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POVZETEK 
Globalizacija in izredno hiter razvoj informacijske tehnologije sta povzročila neizprosno 
konkurenco tudi na področju bančništva. Elektronsko bančništvo je z uvedbo spletnega 
bančništva spremenilo pojmovanje bančne dejavnosti in omogočilo, da banke niso več 
časovno in geografsko omejene. Hitri razvoj tehnologije je spremenil tudi koncept rasti 
banke. Povečevanje tržnega deleža banke ne pomeni več širjenja poslovne mreže, temveč 
zahteva manjše število usposobljenega kadra, ki preko novih tržnih poti ustvarja zadovoljne 
komitente. Zadovoljen komitent pa je hkrati zvest komitent, ki predstavlja konkurenčno 
prednost banke.   
Spremembe na trgu so tako povzročile, da je pri poslovanju bank bistvenega pomena odnos 
do komitenta, zaradi česar je ravnanje z odnosi s strankami postalo pomemben del poslovne 
strategije bank. Za uspešnost bank je zato nujno tudi spreminjanje njihovih struktur 
organiziranosti kot odgovor na spremembe v okolju. 
V diplomskem delu so na podlagi teorije obravnavane strukture organiziranosti, dejavniki 
oblikovanja strukture organiziranosti, struktura organiziranosti bank, organizacijski vidik 
ravnanja z odnosi s strankami in spletno bančništvo. Sledi predstavitev Banke Koper d.d. z 
opisom njene zgodovine, strukture organiziranosti, uvedbe ravnanja z odnosi s strankami v 
njeno poslovanje, spletne poslovalnice »Banka IN« in projekta »Posluh 100%«.  
V empiričnem delu diplomskega dela je s pomočjo anketnega vprašalnika ugotovljeno, da 
komitenti dojemajo Banko Koper d.d. kot zanesljivo, inovativno in napredno institucijo in da 
so komitenti, ki imajo osebnega bančnika in so pogosteje kontaktirani s strani banke, v 
povprečju bolj zvesti. Ugotovitve anketnega vprašalnika so uporabno vodilo za vse 
zaposlene v Banki Koper d.d.. 
Ključne besede: struktura organiziranosti, banka, spletna banka, komitenti, zadovoljstvo  
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SUMMARY  
ORGANISATIONAL ASPECTS OF THE ONLINE BANK »BANKA IN« AND ANALYSIS 
OF CUSTOMER SATISFACTION 
Globalisation and the rapid development of information technology have brought about 
relentless competition also in the banking sector. With the introduction of online banking, 
electronic banking has altered the understanding of banking activities. The banks are no 
longer limited in terms of time and location. Moreover, the progress of technology has 
changed the concept of growth of a bank. Hence, increasing a bank's market share no 
longer implies the opening of new branches, but rather requires a small number of qualified 
employees who, through new marketing channels, create satisfied customers. A satisfied 
customer is at the same time a loyal customer and represents a competitive advantage to 
the bank. 
The changes in the market have made customer relationships crucial for a bank’s business, 
which is why customer relationship management has become an important part of a bank's 
business strategy. This means that in order to be successful, a bank needs to alter its 
structure of organisation in response to the changes in the society. 
Based on existing theory, the thesis describes the structures of organisation, the factors 
shaping such, the structure of organisation of banks, the organisational aspect of customer 
relationship management, and online banking. This is followed by a presentation of Banka 
Koper d.d., its history, structure of organisation, the introduction of customer relationship 
management in its activities, the web office »Banka IN«, and the customer satisfaction 
project »Posluh 100%«. 
The empirical part of the thesis presents a survey establishing that customers perceive 
Banka Koper d.d. as a reliable, innovative and progressive institution, and that the 
customers who have a personal banker and are frequently contacted by the bank are more 
loyal. The outcomes of the survey can serve as a guideline to all employees of Banka Koper 
d.d.. 
Key words: structure of the organisation, bank, online bank, customers, satisfaction
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1 UVOD 
V zadnjih letih se je zaradi izredno hitrega razvoja informacijske tehnologije tradicionalno 
pojmovanje bančne dejavnosti spremenilo. Banka tako ni več geografsko in časovno 
omejena institucija, kamor stranke (v bančnem jeziku: komitenti) pridejo po denar, temveč 
je institucija, ki nudi individualno finančno svetovanje in bančne storitve, vedno in povsod, 
tudi brez neposredne prisotnosti komitenta. 
Vstop v Evropsko unijo je na slovenskem bančnem trgu povzročil neizprosno konkurenco 
med bankami. Slednje se zavedajo, da imajo komitenti vedno večji dostop do številnih 
informacij, zaradi česar so vse bolj zahtevni, in da uspešna prodaja bančnih storitev ni 
odvisna le od cene, temveč tudi od fleksibilnosti bančnih storitev ter odnosa, ki ga ima 
banka do komitenta. Zaradi tega se vse bolj prilagajajo novi informacijski družbi z uvajanjem 
novih pristopov pri prodaji storitev in novih tržnih poti. Vsaka banka skuša povečati svoj 
tržni delež z iskanjem inovativnih kakovostnih rešitev, s katerimi bo dosegala zadovoljstvo 
in zvestobo svojih komitentov. Zvest komitent pa predstavlja konkurenčno prednost banke.  
V diplomskem delu bo predstavljena »Banka IN« kot prva spletna banka v Sloveniji. Gre za 
osebno spletno poslovalnico, kjer se lahko sleherni komitent z vprašanji obrne tudi na 
osebnega bančnika, ki z nasveti in drugimi informacijami pripomore k učinkovitejšemu 
bančnemu poslovanju posameznega uporabnika. Za obravnavano temo sem se odločila, ker 
sem zaposlena na omenjenem področju in ker gre za prvo slovensko banko nove generacije 
bank, ki spletno bančništvo nadgrajuje z osebnim bančništvom, usmerjenim v proaktivno 
prodajo in proučevanje zadovoljstva uporabnikov bančnih storitev s ciljem doseganja 
zvestobe komitentov. Banka IN je koncept bančništva, pri katerem komitent ne gre več v 
banko, temveč 'pride banka h komitentu'. 
Namen diplomskega dela je predstaviti organizacijski vidik delovanja Banke IN ter s 
pomočjo analize zadovoljstva njenih uporabnikov dokazati, da komitenti dojemajo Banko 
Koper d.d. kot zanesljivo, inovativno in napredno institucijo ter da zadovoljstvo uporabnikov 
ni odvisno le od cene bančnih storitev, temveč predvsem od individualnega pristopa. S 
pomočjo anketnega vprašalnika je prav tako namen dokazati, da so komitenti, ki imajo 
osebnega bančnika in so pogosteje kontaktirani s strani banke, v povprečju bolj zvesti banki 
in občutijo večje zadovoljstvo z njenimi storitvami. Ugotovljeni rezultati bodo v pomoč 
vodstvu Banke Koper d.d. in njenim zaposlenim pri doseganju zastavljenega cilja 
povečevanja tržnega deleža. 
Cilj diplomskega dela je predstaviti storitev elektronskega bančnega poslovanja  Banko IN, 
opredeliti osnovne pojme, povezane s spletnim bančništvom, ter predstaviti trženje bančnih 
storitev v času stalnega razvoja informacijske tehnologije in vse bolj zahtevnega komitenta, 
zaradi česar se tradicionalna vloga banke postopoma izgublja. V diplomskem delu so tako 
opisane prednosti spletnega poslovanja in organiziranost delovanja Banke IN, ki zajema 
osebno bančništvo, pri čemer je temeljnega pomena prikazati pomen zagotavljanja 
zadovoljstva uporabnikov bančnih storitev ter koncept ravnanja z odnosi s strankami in 
 2 
njegovo uvajanje v banke. V diplomskem delu je prikazano, da je Banka IN družbeno 
odgovorna, saj si prizadeva za pomoč svojim komitentom ter omogoča družbeno odgovorno 
ravnanje do okolja in širše skupnosti (banka brez papirja). 
Iz diplomskega dela bo razvidno, da se tradicionalna vloga banke spreminja kot posledica 
zagotavljanja konkurenčne prednosti s ciljem zmanjšanja stroškov in povečanja dobička, pri 
čemer konkurenčna prednost temelji predvsem na spoznanju, da je steber uspešnega 
dolgoročnega sodelovanja zadovoljstvo komitentov. V prihodnosti bo vse bolj pomembno 
obdržati obstoječe dobre komitente in jih dolgoročno navezati na banko s proaktivno 
navzkrižno prodajo. Doseganje zadovoljstva pri komitentih namreč temelji na posluhu in 
stalnih izboljšavah ter na individualni proaktivni in navzkrižni prodaji bančnih storitev s 
ciljem ugotavljanja komitentovih potreb. Ker vsako sodelovanje temelji na zaupanju 
komitentov in razumevanju njihovih potreb, bo opisan tudi projekt »Posluh 100%« na 
področju poslovanja s fizičnimi osebami. V okviru tega banka ugotavlja mnenje komitentov 
s pomočjo različnih anket, kar pripomore k doseganju zadovoljstva pri komitentih. 
Za doseganje zastavljenih ciljev diplomskega dela je uporabljena metoda deskripcije. Za 
sistematično in popolno delitev izbrane teme sta, znotraj tega pristopa, uporabljeni metoda 
razvrščanja in metoda razčlenjevanja. Pri izdelavi diplomskega dela je preko uporabe stališč, 
spoznanj, sklepov in rezultatov drugih avtorjev uporabljena tudi metoda kompilacije. 
Pri opisovanju organizacijskega vidika delovanja Banke IN v zvezi z zadovoljstvom 
odjemalcev je z opredelitvijo določenih pojmov uporabljena metoda klasifikacije, pri čemer 
sta preko analiznega pristopa uporabljeni deduktivna in induktivna metoda sklepanja. Na 
osnovi deduktivne metode sklepanja je na podlagi teorije in analiziranja dokazana trditev, 
da spletno bančništvo predstavlja konkurenčno prednost banke v povezavi s ponujanjem 
storitev in preverjanjem zadovoljstva njenih uporabnikov. Na osnovi teh ugotovitev je z 
empiričnim preverjanjem uporabljena induktivna metoda proučevanja, saj so predstavljene 
preverjene in dopolnjene teoretične ugotovitve. 
V empiričnem delu je uporabljena metoda pisnega anketiranja, pri čemer vzorec obsega 
100 naključno izbranih uporabnikov Banke IN. Anketa vključuje vprašanja zaprtega tipa, 
vezana na zadovoljstvo komitentov Banke IN. Pridobljeni podatki so kvantitativni. Podatki 
so urejeni s programom MS Excel in prikazani z grafično metodo.  
Izhodiščna predpostavka diplomskega dela je, da konkurenca na trgu bančnih storitev vodi 
v spreminjanje tradicionalne vloge banke. V današnjem času banka pri iskanju novih, 
inovativnih rešitev izhaja predvsem iz ugotovitve, kaj komitenti želijo, kar pomeni, da gre 
predvsem za inovativnost v prilagajanju razmeram na trgu.  
Diplomsko delo je razdeljeno na dva obsežnejša dela. V prvem delu so navedene opredelitve 
pojmovanja strukture organiziranosti in strukture organiziranosti bank. V nadaljevanju sta 
predstavljena organizacijski vidik ravnanja z odnosi s strankami in spletno bančništvo, 
omejeno na predstavitev spletnega bančništva kot ožjega vidika elektronskega bančništva 
v smislu prednosti in slabosti, ki jih prinaša tak način poslovanja, ter varnosti poslovanja.  
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V drugem delu sta predstavljena Banka Koper d.d. in organizacijski vidik delovanja Banke 
IN, za katero je v nadaljevanju podana anketa v povezavi z zadovoljstvom njenih 
uporabnikov. Raziskava v okviru diplomskega dela je omejena le na poslovanje s fizičnimi 
osebami, ki so že komitenti Banke Koper d.d.. 
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2 POJMOVANJE STRUKTURE ORGANIZIRANOSTI 
Za današnji poslovni svet sta značilni globalizacija in hitro razvijajoča se informacijska 
tehnologija, ki omogočata hitre spremembe in hiter pretok informacij. Za podjetja je 
bistvenega pomena, da znajo svoje cilje tem spremembam prilagoditi. Za uresničevanje 
strateških ciljev in uspešnosti podjetja je bistvenega pomena izbira najustreznejše strukture 
organiziranosti podjetja. Pri izbiri slednje morajo podjetja analizirati vse sedanje in prihodnje 
dejavnike, ki na omenjene spremembe vplivajo. 
V tem poglavju bodo najprej predstavljeni opredelitve in pomen strukture organiziranosti. 
Pojasnjeni bodo tudi dejavniki, ki vplivajo na oblikovanje strukture organiziranosti. 
2.1 OPREDELITEV IN POMEN STRUKTURE ORGANIZIRANOSTI  
Struktura organiziranosti je nepogrešljiv organizacijski element sleherne organizacije. 
Beseda struktura je latinskega izvora in pomeni sklop, sestav, ustroj, način graditve 
(Lipičnik, 2003, str. 44). 
Opredelitve pojma strukture organiziranosti se med avtorji razlikujejo. Lipovec jo opredeli 
kot sestav razmerij med ljudmi oziroma trdi, da struktura organiziranosti odseva z razmerji 
povezane delujoče ljudi, ki pri svojem delovanju dobivajo določene vloge, ki so možne le v 
vzajemnem delovanju kot sestav medsebojnih odvisnih vlog ali funkcij (Lipovec, 1997, str. 
60). 
Ivanko strukturo organiziranosti opredeli kot rezultat organiziranja, ki kaže statični vidik 
organiziranosti odnosov med nosilci organizacijskih nalog, pri čemer je struktura 
organiziranosti sredstvo za uresničitev ciljev organizacije in jo prikažemo z organizacijsko 
shemo. Strukturo organiziranosti v splošnem delu opredeli kot smotrno razporeditev 
organizacijskih zmogljivosti po različnih organizacijskih osnovah, pri tem pa organizacijsko 
zmogljivost predstavljajo vsi kadrovski, materialni, finančni in drugi razpoložljivi viri v 
organizaciji, ki zagotavljajo uresničevanje organizacijskih ciljev. Strukturo organiziranosti 
oblikujejo naloge, nosilci nalog in njihova medsebojna razmerja (Ivanko, 2004, str. 21). 
Cushway in Lodge strukturo organiziranosti opredelita kot okvir, ki pojasni način ravnanja 
in razporejanja sredstev in virov ter način komuniciranja in odločanja v organizaciji 
(Cushway & Lodge, 1993, str. 63). Po njunem mnenju obstoj strukture organiziranosti 
omogoča podporo organizacijski strategiji, najučinkovitejšo rabo sredstev, učinkovit nadzor 
dejavnosti, ravnanje v kriznih situacijah, motiviranje posameznikov in zagotavljanje 
naslednikov na vodilnih mestih (Cushaw & Lodge, 1993, str. 64). 
Dimovski (2000, str. 127) strukturo organiziranosti pojasnjuje kot orodje, s katerim 
managerji zagotovijo, da resursi podjetja opravijo vse potrebno. Za njeno definicijo so 
pomembne naslednje tri komponente: določanje formalnih odnosov poročanja, določanje 
združevanja posameznikov v oddelke ter oblikovanje sistemov za zagotovitev učinkovite 
komunikacije, koordinacije in integracije naporov po oddelkih. 
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Lipovec deli organizacijsko strukturo na neformalno in formalno, pri čemer neformalna 
struktura nastaja neodvisno od obstoja kakšne združbe. Neformalne strukture nastajajo 
celo neodvisno od tega ali ljudje želijo izoblikovati taka razmerja ali ne (Lipovec, 1997, str. 
61). Formalne strukture so tiste organizacijske strukture, ki so postavljene zavestno in 
namerno, navadno v okviru kakšne združbe. Sestav razmerij nastaja v vzajemnem 
delovanju ljudi in z njim nastaja organizirana združba, ki ji organizacijska struktura 
zagotavlja obstoj in delovanje. Toda v delovanju združbe se organizacijska struktura ne 
samo obnavlja, temveč združba v svojem delovanju strukturo tudi preoblikuje in ustvarja 
nove strukture (Lipovec, 1997, str. 62). 
Struktura organiziranosti opredeljuje izrazito statične lastnosti organizacije (Bavec & 
Manzin, 2012, str. 48). Struktura organiziranosti je torej smotrna razporeditev 
organizacijskih zmogljivosti po različnih organizacijskih osnovah za uresničevanje 
organizacijskih ciljev, pri čemer cilji oblikujejo strukturo organiziranosti in ne nasprotno. Cilji 
se s časom spreminjajo, zato moramo strukture organiziranosti prilagajati spremenjenim 
ciljem (Ivanko, 2004, str. 22). Organizacijska struktura torej ni stabilna, temveč se 
spreminja s spreminjanjem ciljev v organizaciji, kakor tudi s spreminjanjem dejavnikov v 
okolju in v organizaciji ter s spreminjanem homogenosti in stabilnosti okolja (Kavčič, 1991, 
str. 179). Vsaka organizacija mora imeti svojevrstno organizacijsko strukturo, oblikovano 
skladno z zastavljenimi cilji, poslovanjem in razmerami dela, saj ni organizacijske strukture, 
ki bi bila najprimernejša za vse vrste organizacij (Kavčič, 1991, str. 184). 
Nedvomno velja, da struktura organiziranosti bistveno vpliva na učinkovitost in uspešnost 
podjetja. Poenostavljeno bi lahko rekli, da je uspešnost podjetja odvisna od njenih članov 
in od razmerij med njimi. Podjetje mora pri oblikovanju organizacij upoštevati kompleksne 
dejavnike, saj ni ene same strukture organiziranosti, prikladne za več podjetij in strukture, 
ki bi bila vedno optimalna za isto podjetje (Rozman, 2000, str. 163). Zato bodo v naslednjem 
podpoglavju predstavljeni dejavniki, ki vplivajo na strukture organiziranosti. 
2.2 DEJAVNIKI OBLIKOVANJA STRUKTURE ORGANIZIRANOSTI 
Številni dejavniki vplivajo na izbiro in uporabo strukture organiziranosti. Svoboda pri 
oblikovanju strukture organiziranosti je le navidezna, saj mora organizacija upoštevati 
načela racionalnosti in strukturo organiziranosti oblikovati tako, da lahko učinkovito in 
uspešno uresničuje želene cilje. Zato so stroški in učinki najpomembnejši omejitveni 
dejavniki (Lipičnik, 2003, str. 46). 
 
Dejavnike, ki neposredno ali posredno vplivajo na strukturiranje in oblikovanje, imenujemo 
vplivni dejavniki. Teh dejavnikov je veliko in jih razlikujemo (Ivanko, 2004, str. 22): 
- odvisno od tega, ali izhajajo iz okolja, v katerem organizacija deluje, na zunanje 
dejavnike, 
- odvisno od tega, ali izhajajo iz same organizacije, na notranje dejavnike. 
 
Ivanko razlaga, da je pri zunanjih dejavnikih bistvo prilagajanja strukture organiziranosti 
spremembam v okolju, s ciljem doseganja ravnotežja med organizacijo in okoljem. 
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Najpomembnejši zunanji vplivni dejavniki za strukture organiziranosti so (Ivanko, 2004, str. 
24): 
- vrednote, med katere spadajo globalne družbene vrednote in splošna kultura, pri čemer 
model organiziranosti opredeljuje vrednostni sistem družbenoekonomske ureditve neke 
družbe ter ideologijo njenega vodilnega družbenega razreda, na katerih je model 
organiziranosti zgrajen. Poleg tega se pri oblikovanju struktur organiziranosti opaža vpliv 
splošne kulture, 
- institucionalne razmere poslovanja, ki so dane z družbenoekonomskim sistemom. Med 
slednje štejemo ekonomsko politiko in pozitivne predpise, ki uravnavajo poslovanje 
organizacij. Institucionalne razmere dela določajo organizacijske oblike za dejavnosti in 
uravnavajo delovanje in odnose v organizacijah, 
- tržišče, tako domače kot tuje, ki vpliva na strukture organiziranosti preko zahtev glede 
kakovosti, cene, uporabne vrednosti in življenjske dobe izdelkov. Raznoliko tržno okolje 
zahteva zapleteno strukturo organiziranosti, 
- razvoj znanosti in tehnike vpliva predvsem na dinamiko poslovanja organizacij in 
povzroča spremembo struktur organiziranosti kot posledico vse hitrejšega 
izpopolnjevanja delovnih, tehnoloških in transformacijskih procesov v organizaciji. 
Kolikor bolj je poslovanje dinamično, toliko bolj je treba prilagajati in spreminjati 
strukturo organiziranosti. 
 
Vsako podjetje deluje v okolju, ki ga predstavljajo regulatorne institucije, kupci, konkurenti, 
dobavitelji, trg delovne sile ter znanstvena in tehnična združenja. Okolje moramo razumeti 
z dveh vidikov: okolje je vir negotovosti organizacije in okolje daje vire organizaciji (Robey 
& Sales, 1994, str. 83). Okolje delimo torej na širše zunanje in ožje notranje okolje podjetja. 
Za širše okolje podjetja je značilno, da na kratki rok na podjetje ne more vplivati. Vila 
povzema Burnsa in Stalkerja, ki sta okolja podjetij kategorizirala v tri skupine (Vila, 1994, 
str. 252): 
- stabilno okolje, kjer je povpraševanje  stabilno in predvidljivo. Prav tako je predvidljiv 
tehnološki razvoj. Tudi vladna politika in davki se le malo spreminjajo, 
- spremenljivo okolje, za katerega je značilno, da se spreminja, vendar se tem 
spremembam lahko prilagodimo, ker so predvidljive, 
- inovativno okolje, kjer se povpraševanje drastično spreminja, konkurenca je 
nepredvidljiva, tehnološke inovacije so ekstremno hitre, ravno tako razvoj novih 
izdelkov. Prav tako se z enako hitrostjo spreminjajo vladni predpisi in davki. 
 
Na strukturo organiziranosti vplivajo tudi posebnosti vsakega podjetja. Med 
najpomembnejšimi notranjimi dejavniki, ki vplivajo na strukturo organiziranosti, Ivanko 
(2004, str. 26) navaja: 
- strategijo poslovanja, kamor spada perspektivno in tekoče gospodarjenje, 
- vrsto uporabljene tehnologije, 
- kadrovsko strukturo, ki zahteva strokovnost in ekonomičnost, 
- vrsto izdelkov, ki vključuje stopnjo prekrivanja in ekonomičnosti, 
- stopnjo diverzifikacije, kar zahteva specifikacijo in decentralizacijo, 
- velikost, ki zajema diferenciacijo in povezanost funkcij, 
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- lokacijo, 
- vodstvo, 
- tradicijo. 
 
Za uresničitev strategije poslovanja je potrebna ustrezna struktura organiziranosti, ta pa je 
odvisna od tehnologije organizacije (Ivanko, 2000, str. 35). »Thompson poudarja, da mora 
biti struktura organizacije konsistentna z zahtevami tehnologije, sočasno pa mora biti tudi 
konsistentna z zahtevami vložka in izida ter stvarnostjo okolja« (Jerovšek v: Ivanko, 2000, 
str. 35). Struktura in cilji morajo biti prilagojeni tehnologiji organizacije. Tehnologija določa 
strukturo nalog, slednje pa določajo strukturo organiziranosti. Številni raziskovalci 
organizacije so dokazali, da ima stopnja tehnološkega razvoja močnejši vpliv na 
organiziranje struktur kot drugi notranji vplivni dejavniki, saj imajo organizacije s približno 
enako stopnjo tehnologije podobno strukturo organiziranosti kot organizacije iste panoge z 
različno stopnjo tehnologije (Ivanko, 2004, str. 27).  
Podjetja pa ne nastajajo in se razvijajo le na osnovi spoznavanja obstoječih potreb okolja, 
temveč tudi z ustvarjanjem novih potreb po drugih ali drugačnih dobrinah. Zamisli podjetja 
o ustvarjanju novih potreb v lastnem okolju ter s tem po ustvarjanju novih strateških 
možnosti podjetja izhajajo iz politike podjetja. Na ravni strateškega managementa se te 
zamisli uresničujejo s strategijami. Zato strategije ne opredeljujejo le načinov nastajanja 
podjetij, temveč tudi način ustvarjanja možnosti za to (Belak, 2002, str. 144). 
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3 STRUKTURA ORGANIZIRANOSTI BANK 
Struktura organiziranosti bank je odvisna od številnih zunanjih in notranjih dejavnikov. 
Univerzalna struktura organiziranosti bank, ki bi ustrezala vsem poslovnim situacijam ne 
obstaja. V današnjem času, kjer so v poslovnem svetu spremembe edina stalnica, poskušajo 
banke z ustrezno strukturo organiziranosti doseči stabilnost.  
3.1 OPREDELITEV BANKE IN BANČNIH POSLOV 
Banke se med seboj razlikujejo glede na vrsto bančnih storitev, ki jih izvajajo. Kot 
gospodarski subjekti so podvržene zakonodaji in gospodarski strukturi države, v kateri 
poslujejo. Gospodarska struktura tako vpliva na bančništvo in njegovo organiziranost, torej 
na bančni sistem, ki je praviloma sestavljen iz centralno emisijske banke, določenega števila 
univerzalnih bank ter določenega števila specializiranih bank (Fišer, 2010, str. 5). 
Prva bančna podjetja so nastala med 8. in 5. stoletjem pred našim štetjem v antični Grčiji. 
Takrat so se pojavili tudi prvi zasebni menjalci, imenovani »trapeziti«. Po grškem vzoru so 
se bančni posli naprej razvijali v starem Rimu. Iz srednjega veka so znani menjalci ali 
»campores« ter bankirji oz. »banchieri« iz Lombardije, ki so denar menjavali in bančne 
posle opravljali kar na ulici za mizo, imenovano »bank«. Od tod tudi izvira beseda banka. V 
12. stoletju so italijanski trgovci ustanovili društvo za varovanje depozitov, prva banka v 
Italiji pa je bila Casa di San Giorgio iz Genove, ustanovljena leta 1407. Amsterdamska 
Wisselbank, ustanovljena leta 1609, je uvedla poseben bančni (knjižni) denar (Fišer, 2010, 
str. 2). 
Razvoj slovenskega bančništva se je začel znotraj Habsburške monarhije. Proti koncu prve 
polovice 19. stoletja je bil opazen premik v poslovanju bank, ki so se aktivno vključile v 
financiranje podjetij, ustanavljanje novih podjetij in financiranje velikih infrastrukturnih 
projektov, zlasti železnic. Takrat so nastali temelji univerzalnega bančništva, to je bank 
delniških družb. Prva avstrijska banka univerzalnega tipa je bila Creditanstalt, ustanovljena 
leta 1855 (Fišer, 2010, str. 2). 
V osemdesetih in devetdesetih letih 19. stoletja so pričele na Slovenskem nastajati prve 
primarne mreže hranilništva in kreditnega zadružništva. Hranilništvo je bila prva 
organizirana oblika bančne dejavnosti v Sloveniji, ki je zajela urbana središča in mestno 
prebivalstvo (Kranjska hranilnica). Banke, organizirane kot delniška družba, so na prizorišče 
stopile leta 1900 z ustanovitvijo Ljubljanske kreditne banke (Fišer, 2010, str. 2).  
Slovenski bančni sistem je sistem univerzalnih bank, ki ga tvorijo centralna banka Banka 
Slovenije ter poslovne banke in hranilnice, ki jih opredeljujemo kot depozitne finančne 
institucije. Skupna lastnost depozitnih finančnih institucij je zbiranje finančnih prihrankov z 
vlogami varčevalcev. Vloga centralne banke je vodenje monetarne politike in omogočanje 
nemotenega delovanja bančnega in finančnega sistema, nad katerim vrši nadzor in kontrolo 
(Fišer, 2010, str. 5). 
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Pravna ureditev poslovanja slovenskih bank je zelo podrobna in je prilagojena bančnim 
direktivam Evropske unije. Poslovanje slovenskih bank opredeljujejo predvsem Zakon o 
bančništvu (ZBan-2), Zakon o gospodarskih družbah (ZGD-1), Zakon o Banki Slovenije 
(ZBS-1), Zakon o reševanju in prisilnem prenehanju bank (ZRPPB) in Zakon o sistemu 
jamstva za vloge (ZSJV). Banka je samostojna finančna organizacija, ki posluje z namenom 
pridobivanja dobička, ki se ustanovi samo kot delniška družba. Najnižji znesek osnovnega 
kapitala banke je 5.000.000 EUR (27. člen ZBan-2). Banka mora pred vpisom ustanovitve v 
sodni register pridobiti dovoljenje Banke Slovenije za opravljanje bančnih storitev in drugih 
finančnih storitev (26. člen ZBan-2). Banka mora zagotoviti, da vedno razpolaga z ustreznim 
kapitalom, glede na obseg in vrste storitev, ki jih opravlja, ter tveganja, ki jim je 
izpostavljena pri opravljanju teh storitev (kapitalska ustreznost) (129. člen ZBan-2).  
Banko vodi uprava banke, ki mora imeti najmanj dva člana, ki banko skupaj zastopata in 
predstavljata v pravnem prometu. Nihče od članov uprave banke ne sme biti pooblaščen za 
samostojno zastopanje banke za celoten obseg poslov (37. člen ZBan-2). Poslovanje banke 
nadzira nadzorni svet (48. člen ZBan-2). Skupščina banke lahko sprejme sklep o prenehanju 
banke (79. člen ZBan-2). Na osnovi tega sklepa se uporabljajo določila ZGD-1 o likvidaciji 
delniške družbe (83. člen ZBan-2). 
Nad banko ni mogoče začeti postopka prisilne poravnave. Prisilno prenehanje banke lahko 
pomeni le prisilno likvidacijo ali stečaj (4. člen ZRPPB). Banka Slovenije izda odločbo o 
ugotovitvi pogojev za začetek stečajnega postopka v primeru, da ni sposobna tekoče 
izpolnjevati dospelih obveznosti, ter pri opravljanju nadzora nad banko ugotovi, da 
premoženje banke ne zadošča za poplačilo vseh terjatev upnikov banke. Banka Slovenije je 
z zakonom določena, da vzpostavi in upravlja sistem jamstva za vloge (5. člen ZSJV). Zakon 
tudi natančno določa izplačilo zajamčenih vlog (17. člen ZSJV). 
Banka mora kot zaupne varovati vse podatke, dejstva in okoliščine, za katere je izvedela v 
zvezi z opravljanjem storitev za stranko in pri poslovanju s posamezno stranko. V skladu z 
Zakonom o preprečevanju pranja denarja in financiranja terorizma (ZPPDFT) so banke in 
hranilnice zavezanci za odkrivanje in preprečevanje pranja denarja in financiranja terorizma. 
Pranje denarja je katero koli ravnanje, s katerim se prikriva izvor denarja ali drugega 
premoženja, pridobljenega s kaznivim dejanjem. Financiranje terorizma pa je zagotavljanje 
ali zbiranje denarja ali drugega premoženja zakonitega ali nezakonitega izvora, z namenom, 
da bo uporabljeno za izvedbo terorističnega dejanja (2. člen ZPPDFT).  
Finančne storitve so bančne storitve, vzajemno priznane finančne storitve, dodatne finančne 
storitve in druge finančne storitve. Bančne storitve so sprejemanje depozitov od javnosti 
ter dajanje kreditov za svoj račun. Med vzajemno priznane finančne storitve sodi 
sprejemanje depozitov, dajanje kreditov (potrošniških, hipotekarnih in factoringa), finančni 
zakup (lizing), storitve plačilnega prometa, razen storitev upravljanja plačilnih sistemov, 
izdajanje garancij in drugih jamstev, trgovanje za svoj račun ali za račun komitenta, 
sodelovanje pri izdaji vrednostnih papirjev, svetovanje podjetjem kapitalske strukture, 
denarno posredništvo na medbančnih trgih, upravljanje z naložbami in svetovanje v zvezi s 
tem, hramba vrednostnih papirjev, kreditne bonitetne storitve, oddajanje sefov ter 
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investicijske storitve in posli. Dodatne finančne storitve so posredovanje pri prodaji 
zavarovalnih polic, storitve upravljanja plačilnih sistemov, upravljanje pokojninskih skladov 
po zakonu, ki ureja pokojninsko in invalidsko zavarovanje, skrbniške storitve in kreditno 
posredništvo pri potrošniških in drugih kreditih. Med druge finančne storitve sodi opravljanje 
zavarovalnih ali pozavarovalnih poslov po zakonu, ki ureja zavarovalništvo, storitve 
pokojninskih družb po zakonu, ki ureja pokojninsko in invalidsko zavarovanje, zavarovalno 
zastopništvo ali posredništvo po zakonu, ki ureja investicijske sklade (5. in 6. člen ZBan-2). 
3.2 VZROKI SPREMINJANJA STRUKTURE ORGANIZIRANOSTI BANK 
V današnjem času so edina stalnica hitre spremembe, ki so prisotne na vseh področjih. Tudi 
povpraševanje, stopnja tehnoloških sprememb in konkurenca so stalno podvrženi 
spremembam. Ravno zaradi tega specializacija bank, s katero so banke povečevale rast in 
dobiček, v sedanjem času ni več učinkovita. Eden izmed glavnih vzrokov potrebe po 
spreminjanju strukture organiziranosti bank je povečana nestabilnost v poslovnem okolju. 
V vseh razvitih državah se je razmerje med prodajalcem in kupcem spremenilo zaradi 
presežne ponudbe ter povečane dostopnosti informacij, ki jo omogoča hitri razvoj 
tehnologije in medijev. S tem se je spremenil tudi koncept trženja iz tradicionalnega, 
usmerjenega v masovno trženje, v posamično obravnavo kupcev, ki vedo, kaj želijo in pod 
kakšnimi pogoji to želijo dobiti (Hammer & Champy, 1995, str. 27-30). 
Navedene spremembe poslovnega okolja se nanašajo tudi na banke, ki morajo tako iskati 
nove trge in razvijati nove bančne storitve. Banke so pri analiziranju svojega poslovanja 
prišle do zaključka, da so spremembam podvrženi tako poslovni procesi pri odnosih s 
komitenti kot administrativno poslovanje v ozadju. Ker je pri tradicionalnih bančnih storitvah 
zaradi neusmiljene konkurence ponudba bank precej izenačena, je postal pri poslovanju 
bank bistvenega pomena odnos banke do komitenta. Slednji se kaže v profesionalnosti, 
hitrosti in kakovosti nudenja bančnih storitev, ki vplivajo na zadovoljstvo komitenta (Rošker, 
2007, str. 19-20). 
Hitri razvoj informacijske tehnologije je spremenil tudi koncept rasti banke. V preteklosti je 
banka povečevala svoj tržni delež in dobičkonosnost s povečevanjem števila svojih 
komitentov, kar je dosegala s širitvijo poslovne mreže preko odpiranja novih poslovalnic ter 
posledično povečevanjem števila zaposlenih. Zaradi tega so imele banke visoke stroške 
poslovanja, ki so zniževali njeno produktivnost. Neposredno se je to kazalo tudi v bolj 
kompleksni organizacijski strukturi. Za banke je bila značilna mehanistična organiziranost: 
visoka formalizacija in centralizacija, ki je vključevala številna pravila in veliko mero nadzora. 
Za uresničitev takšne organizacije je bilo potrebno veliko razmejitev del med veliko število 
vodij (Rozman, 2000, str. 155-156).  
Z uporabo informacijske tehnologije se je pričelo število bančnih enot zmanjševati. Prav 
tako se je zmanjševala njihova velikost, naraščala pa je kompleksnost dela, ki ni več 
zahtevala tako številnega vodstvenega kadra, temveč le bolj usposobljen kader. Banke so 
ugotovile, da se lahko zmanjšanju uspešnosti poslovanja izognejo le s spreminjanjem 
strukture organiziranosti, preko katere dosežejo večjo stabilnost in fleksibilnost. 
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4 ORGANIZACIJSKI VIDIK RAVNANJA Z ODNOSI S 
STRANKAMI 
Ravnanje z odnosi s strankami je v današnjem visoko konkurenčnem poslovanju podjetij 
ena najpomembnejših poslovnih usmeritev podjetja. Je pristop, ki ga bo podjetje uporabilo 
za doseganje svojih ciljev in mora biti neposredno povezan s filozofijo podjetja, ta pa mora 
biti usmerjena k strankam. 
4.1 ZGODOVINA ODNOSOV S STRANKAMI 
»Danes je kupce čedalje težje zadovoljiti. So pametnejši, cenovno bolj občutljivi, bolj 
zahtevni, manj usmiljeni ter obkroženi s številnimi ponudbami, ki so podobne ali boljše od 
naše. Izziv ni zgolj imeti zadovoljne kupce. Večina podjetij je tega sposobna. Pravi izziv je 
imeti navdušene in zveste kupce« (Kotler, 2004, str. 72). 
Ravnanje z odnosi s strankami (angl. Customer Relationship Management - CRM) je 
koncept, ki je postal pomemben in popularen v devetdesetih letih prejšnjega stoletja, čeprav 
se zgodovina odnosov s strankami prične že z nastajanjem trgov. Kotler v svojem delu 
navaja, da se je zgodovina odnosov s strankami pričela z izdelovanjem izdelkov za točno 
določenega kupca. Tako npr. čevljarji zaradi visokih stroškov čevljev niso izdelovali na 
zalogo, temveč po naročilu za točno določeno stranko in po njenih željah in potrebah 
(Kotler, 2003, str. 44). 
Pred razvojem CRM, kot ga poznamo danes, so podjetja pri poslovanju s strankami 
uporabljala t. i. »bazo trženja«. Izraz je označeval postopek oblikovanja ciljnih skupin strank 
oziroma strank, ki so bile cenjene in ključnega pomena za podjetja. Podatke se je zbiralo s 
pomočjo anket. Sčasoma so se podjetja začela zavedati, da tako zbrani podatki ne dajo 
dovolj informacij oziroma da potrebujejo osnovne informacije o tem, kaj je njihova stranka 
kupila, koliko je porabila in kaj je naredila s proizvodi, ki jih je kupila. 
Pojem ravnanje z odnosi s strankami je bil uveden leta 1990. Za razliko od prejšnjih 
sistemov odnosov s strankami je CRM dvojni sistem. Namesto zgolj zbiranja informacij za 
namene uporabe za lastno korist podjetja se ta sistem uporablja tudi kot sistem obdarovanja 
strank za opravljene nakupe preko daril v obliki popustov, ugodnosti ali celo denarja (primer 
nagrajevanja pri kreditnih karticah). Podjetja menijo, da jim ta način omogoča pri strankah 
vzbuditi občutek pripadnosti. 
Obstaja več razlogov, zakaj je orodje CRM postalo tako pomembno v zadnjih desetih letih. 
Zaradi konkurence na globalnem trgu stranke lažje zamenjajo podjetje, če niso zadovoljne 
s prejeto storitvijo. Eden od osnovnih ciljev CRM je ohraniti stranke. Če se uporablja 
učinkovito, omogoča podjetju s svojimi strankami zgraditi odnos, ki lahko traja vse življenje, 
pri čemer je pomembno spoznanje, da je CRM več kot samo tehnologija. 
V delu Nova doba trženja avtorja Postme (2001, str. 94-95) vidimo, kako se je pomen 
stranke skozi posamezna obdobja krepil. V petdesetih letih 20. stoletja je povpraševanje 
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presegalo ponudbo. Podjetje je prodalo vse, kar je proizvedlo. Gre za čas t. i. produkcijske 
ekonomije. V šestdesetih letih 20. stoletja se je pričelo obdobje ekonomije spodbujanja 
prodaje in distribucije. Podjetja so energijo usmerjala v izboljševanje tržnih poti in 
izobraževanje prodajalcev. 
Desetletje kasneje ponudba preseže povpraševanje. Pomen kupca se posledično okrepi, 
zaradi česar se podjetja usmerijo v kakovost in trženje. Podjetja ustanavljajo oddelke za 
trženje, v katerih skušajo identificirati ciljne trge, opredeliti izdelke, poiskati prave 
promocijske prijeme ter poskrbeti za primerno distribucijo in ceno. Osemdeseta leta 20. 
stoletja predstavljajo čas tržnih niš in oskrbovanja strank. Kupci pričakujejo bolj prilagojeno 
ponudbo, podjetja pa pričnejo iskati tržne niše, preko katerih bolje zadovoljiti zahtevnega 
kupca. Tržniki pri svojem delu pričnejo prisegati na ravnanje z odnosi s ključnimi kupci s 
pomočjo podatkovnih baz (Kotler, 2004, str. 53). 
V 21. stoletju ekonomijo zaznamuje digitalna revolucija, ki kupcem in podjetjem zagotovi 
nov niz sposobnosti, pri čemer so bistvenega pomena informacije. Kupci z digitalno 
revolucijo pridobijo (Kotler, 2004, str. 2): 
- znatno povečanje kupne moči, saj so le za klik oddaljeni od primerjanja konkurentovih 
cen in lastnosti izdelkov. Poleg tega se kupci lahko povežejo med seboj, da združijo 
nakupe in dosežejo večje količinske popuste, 
- večjo raznolikost razpoložljivih izdelkov in storitev, saj lahko kupec danes na spletu 
naroči karkoli in od koderkoli, kar mu hkrati omogoča, da v državah z visokimi cenami 
zniža svoje izdatke z naročanjem v državah z nižjimi cenami, 
- večjo količino informacij o tako rekoč čemerkoli, 
- preprostejšo interakcijo, naročanje in sprejemanje naročil: današnji kupci lahko 
naročajo od doma, iz pisarne ali z mobilnega telefona 24 ur na dan, sedem dni v tednu 
in naročeno blago bo hitro dostavljeno na njihov dom ali v pisarno, 
- možnost primerjave sporočil o izdelkih in storitvah: današnji kupci lahko sodelujejo v 
klepetalnici, ki je osredotočena na neko področje skupnega interesa, ter izmenjajo 
informacije in mnenja. 
 
Današnja podjetja so z digitalno revolucijo pridobila možnost uporabe nove informacijske 
tehnologije in tržne poti z razširjenim geografskim dosegom za informiranje in promocijo 
poslovanja. V nasprotju z oglasi in brošurami v preteklosti jim svetovni splet dopušča, da 
sporočijo skoraj neomejeno količino informacij. Vsako podjetje ima možnost, da pretvori 
spletno mesto v tržno in informacijsko poslovanje. 
Informacije so tako postale hitro dostopne in jih je moč tudi posredovati velikemu številu 
kupcev, ki so v omrežju, zato so kupci dobro obveščeni in usposobljeni za izbiranje. Tega 
se podjetja zavedajo, zato je kupec postal središče poslovne dejavnosti, skrb za ustvarjanje 
dolgoročnih odnosov z njim pa osnovni vir ustvarjanja konkurenčnih prednosti podjetja 
preko ravnanja z odnosi s strankami (Kotler, 2004, str. 2-4).  
CRM je poslovna strategija, ki je vpeta in tesno prepletena z vsemi ostalimi strategijami 
razvoja podjetja, ki omogoča izboljšanje svoje storitve za stranke ter posledično dobiček, 
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saj postavlja v središče stranko in dejavnosti vezane na stranke ter se zaveda vrednosti 
posameznega kupca za podjetje. Pomen stranke pogosto podjetja najbolje spoznajo šele 
takrat, ko določeno stranko in z njo povezane posle izgubijo. Šele takrat najlažje ugotovijo 
merjene učinke vpliva določene stranke na podjetje. 
4.2 TRŽENJE BANČNIH STORITEV 
»Trženje je družbeni in upravljavski proces, s pomočjo katerega organizacije in posamezniki 
dobijo, kar potrebujejo ali želijo, tako da ustvarijo, ponudijo in medsebojno zamenjujejo 
izdelke, ki imajo vrednost« (Kotler, 2004, str. 9). Pri trženju je torej najpomembnejša 
osredotočenost na potrebe in želje posameznika, preko katerih se uresničujejo cilji 
organizacije. Lahko izpostavimo, da predstavlja vezni člen med organizacijo in posamezniki. 
»Trženje je poenostavljeno povedano zadovoljevanje odjemalca ob primernem dobičku. 
Organizacija mora opraviti vse dejavnosti, ki so potrebne, da proizvodi ali storitve dosežejo 
končnega odjemalca. Tako kot ostale organizacije so tudi banke spoznale, da temeljni 
problem ni več, kako izdelati čim boljšo storitev in z agresivno prodajo dosegati čim boljše 
rezultate, pač pa je temeljni problem poiskati prave odjemalce, ugotoviti njihove potrebe in 
se preusmeriti na oblikovanje takih storitev, ki bodo te potrebe celovito zadovoljile« (Radon, 
2009, str. 13).  
Politika bančnih storitev v tržnem gospodarstvu je usmerjena v nenehno prilagajanje tržnim 
razmeram z namenom doseganja ciljev poslovanja bank. To so ekonomski cilji, ki so 
vrednostno merljivi v obliki pozitivnega poslovnega izida in gospodarske rasti bank, ter 
neekonomski cilji, ki jih bankam postavljajo lastniki glede na položaj banke v panogi, 
zahteve trga in uresničljive možnosti banke. Trženje bančnih storitev postaja v obdobju 
številnih prevzemov, združitev, močne konkurence med bankami in pospešenega razvoja 
informacijske tehnologije vse bolj pomembno za doseganje ciljev bančnega poslovanja, 
rentabilnosti in gospodarske rasti (Devetak, 2000, str. 245). 
Trženje storitev je težje kot trženje izdelkov, ker izdelke lahko zaznamo s čutili (oblika, 
barva, vonj, dotik itd.), pri storitvah pa to ni mogoče. Zaradi odsotnosti fizične vsebine je 
otežena presoja kakovosti bančne storitve. Ko uporabnik kupuje storitve, kupuje obljube 
(velikokrat brez garancije). Kako kakovostna je bila storitev, ugotovi šele, ko jo potroši. 
Zato odjemalec išče fizične dokaze o storitvi v ugledu, velikosti, tradiciji banke, njenem 
obsegu, tehnologiji ipd., šele nato se odloči za nakup storitve (Trampuš, 2008, str. 3). 
Na komitenta in njegovo odločitev o uporabi bančnih storitev pa vplivajo predvsem 
komunikacija in odnos bančnih delavcev, ki izvajajo bančne storitve. Temu se pridružujejo 
še informacije o banki, ki jih širijo zadovoljni/nezadovoljni komitenti. V iskanje novih bančnih 
storitev banko silijo tako komitenti kot tehnološke spremembe in spremembe zakonodaje. 
Sam razvoj in uvajanje novih storitev pa se nekoliko razlikujeta od postopkov oziroma 
razvoja in uvajanja novih izdelkov. 
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4.3 RAZLOGI ZA UVEDBO RAVNANJA Z ODNOSI S STRANKAMI 
V preteklosti podjetja, predvsem pa banke, čeprav razpolagajo z veliko podatki o svojih 
komitentih, niso imele vzpostavljenega sistema, s pomočjo katerega bi ugotovile, kateri 
komitenti so res dobičkonosni, koliko bančnih storitev imajo posamezni komitenti in zakaj 
se odločajo zapustiti banko. Rezultati so se merili izključno v številu opravljenih poslov ter 
tržnem deležu v primerjavi s konkurenco, zato so se sredstva vlagala v informacijsko 
tehnologijo za podporo zalednih procesov za opravljanje rutinskih operacij.  
Sprememba trga je imela za posledico močno in raznoliko konkurenco, ki se je odražala tudi 
v bančnem poslovanju. Banke so se začele zavedati, da s povečevanjem deleža zvestih 
komitentov povečajo dobiček. Za doseganje zadovoljstva komitentov pa je potreben celovit 
pristop k ravnanju z odnosi s strankami (Nastran, 2002, str. 50). Bistveni razlog za uvedbo 
ravnanja z odnosi s strankami v banke je sprememba vedenja komitentov, ki so zaradi 
medijev in hitrega razvoja telekomunikacijske tehnologije veliko bolj zahtevni pri bančnem 
poslovanju. Banke so se začele zavedati, da so zadovoljni komitenti tudi zelo zvesti 
komitenti, medtem ko nezadovoljni komitenti odidejo h konkurenci. Zvesti komitenti so za 
banko zelo pomembni, saj z njimi gradi dolgoročen odnos, ki predstavlja za banko prednost, 
ker je pridobivanje novih komitentov veliko dražje kot ohranjanje obstoječih. Zadovoljstvo 
in dolgoročen odnos s komitenti pa banka doseže s povezovanjem trženja, odnosov s 
komitenti in kakovostnimi storitvami (Mugerle, 2006, str. 7). Posledično je ravnanje z odnosi 
s strankami postalo pomemben del poslovne strategije bank, kot odgovor na spremembe, 
ki nastajajo v okolju in jim zdajšnji način poslovanja bank ne more uspešno slediti. Z uvedbo 
ravnanja z odnosi s strankami banka pridobi večjo preglednost nad delom, strukturirane 
podatke o komitentu, avtomatizacijo in nadzor prodajnih in trženjskih procesov, zmožnost 
spremljanja in napovedovanja dejavnosti s komitenti. 
4.4 ORGANIZACIJSKI VIDIK RAVNANJA Z ODNOSI S STRANKAMI 
Pri uvajanju celovitega sistema CRM sta najpomembnejši vizija in strategija podjetja, ki ju 
je treba vnesti v poslovanje podjetja. Za uspešno uvedbo ravnanja z odnosi s strankami 
mora podjetje spremeniti strukturo organiziranosti, prenoviti procese, uvesti ustrezno 
tehnologijo in zbirko podatkov (Kotler, 2003, str. 43). Glede na obravnavano temo 
diplomske naloge bo v nadaljevanju organizacijski vidik ravnanja z odnosi s strankami 
usmerjen predvsem na banke, za katere je značilna velika formalizacija in diferenciacija 
dejavnosti, zaradi česar je struktura organiziranosti pretežno mehanistična. 
4.4.1 SPREMINJANJE ORGANIZACIJ 
Ravnanje z odnosi s strankami je uskladitev poslovnih strategij, organizacijske strukture in 
kulture bank ter informacij o komitentih in informacijske tehnologije tako, da je cilj vseh 
stikov s komitenti zadovoljevati njihove potrebe ter dosegati poslovne koristi in dobiček. 
Banke z vpeljavo tehnologije še niso usmerjene h komitentom, ampak morajo spremeniti 
svojo miselnost, kulturo in strukturo organiziranosti, da vsi zaposleni v banki delujejo 
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skladno, komitenta postavljajo v središče pozornosti in z njim gradijo odnos, ki banki 
dolgoročno prinaša dobiček. To pa pomeni spreminjane organizacije v bankah. 
Uvedba sistema CRM v poslovanje bank je povzročila nadomeščanje poslovne enotne 
strukturiranosti po vrstah bančnih storitev s strukturiranostjo glede na vrsto komitentov. To 
je pomenilo združevanje oddelkov in potrebo po strokovno usposobljenem kadru, ki ne 
izvaja več avtomatičnih operacij, temveč komitentu svetuje in ob vsakem stiku s 
komitentom izvaja navzkrižno prodajo bančnih storitev. Takšen sistem poslovanja zahteva 
delitev delovnega procesa na prodajni in podporni del ter celovito informacijsko podporo 
(podatki o komitentih na enem mestu, celovit pristop k odnosu s komitentom). Gre za 
prilagajanje organizacije bank potrebam nove usmeritve h komitentom, kar je dolgotrajen 
proces (Nastran, 2002, str. 51).  
Postavitev uspešnega sistema CRM zahteva vizijo, ki vključuje celotno poslovanje podjetja 
in se mora začeti na najvišji organizacijski ravni. Podjetje mora pripraviti ustrezno strategijo, 
ki mora upoštevati finančne cilje in poslovno strategijo podjetja ter nadgrajuje trženjsko 
strategijo, preko katere bo podjetje gradilo dobičkonosne odnose s strankami in pridobilo 
njihovo zvestobo. Cilji strategije morajo biti merljivi z metrikami CRM. Slednje predstavljajo 
cilje in kazalce, ki se lahko merijo in nudijo povratne informacije, ki kažejo na pravilno 
usmeritev podjetja. So osnova za obvladovanje sprememb. Pri tem ni glavni poudarek na 
izdelku, temveč na zadovoljevanju potreb strank, s čimer dobimo zadovoljne in zveste 
stranke (Piskar & Faganel, 2009). »Zadovoljstvo je stopnja človekovega počutja, ki je 
posledica primerjave med zaznanim delovanjem izdelka (ali rezultatom) in osebnimi 
pričakovanji« (Kotler, 1996, str. 40). Samo to lahko dolgoročno prinese konkurenčno 
prednost na trgu in uspešnost. 
Velja pa poudariti, da najpomembnejše spremembe niso tehnične, temveč so pomembne 
predvsem spremembe v ljudeh, ki bodo novo tehnologijo uporabljali. Bistveni dejavnik, ki 
odloča o tem, kako bo k strankam usmerjeno podjetje, je, kako zaposleni razumejo 
spremembe in kako ob novi zasnovi vidijo svojo vlogo. Metrike CRM so pomembne tudi pri 
stimuliranju zaposlenih, saj se z njihovo uporabo lahko določi uspešnost zaposlenih in se jih 
ustrezno motivira.  
4.4.2 PRENOVA PROCESOV 
Pred uvedbo sistema CRM v banke je bil glavni cilj zmanjšanje stroškov, zato je bil poudarek 
na prenovi poslovnih procesov. Zaradi vedno večje konkurence na trgu pa je sedaj 
pozornost usmerjena na komitente banke in torej na prenovo h komitentom usmerjenih 
procesov. Pri prenovi h komitentom usmerjenih procesov je treba najprej narediti analizo 
stanja, podatkov in procesov ter izdelati predlogo za doseganje postavljenih ciljev, kar je 
ključno za uspešno uvedbo CRM. 
Analizi sledi uvedba t. i. operativnega CRM, ki zajema pomembne podatke za podporo 
interakcijskim procesom. Operativni CRM predstavlja avtomatizacijo horizontalno 
integriranih poslovnih procesov, ki vključujejo neposredni personaliziran pristop k stranki 
(skrbništvo strank ter ravnanje z odnosi s strankami), navzkrižno prodajo, trženje (analitično 
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podporo pri upravljanju kampanj, ki zajema večkanalni in več nivojski koncept, med katere 
spadajo avtomatizirani odgovori trženja po e-pošti, organizacija dogodkov, trženjski koledar 
ter pregled nad aktivnostmi) in podporo strankam po večplastnih komunikacijskih kanalih. 
Avtomatizacija servisiranja stranke pomeni, da dnevno komuniciranje s strankami 
avtomatiziramo in izboljšamo z individualnim pristopom tako, da uporabnikom omogočimo 
hiter in enostaven dostop do informacij z vnaprej opredeljenimi postopki servisiranja strank. 
S programskimi rešitvami CRM se podpre procese svetovanja in podpore strankam, 
produktom in trženjskim akcijam, postopek reševanja reklamacij, sprejemanja naročil, 
vzpostavitve klicnega centra (Reynolds, 2002, str. 95). V okviru prenove procesov so 
velikega pomena tudi izobraževanje uporabnikov za učinkovito delo z orodji za ravnanje z 
odnosi s strankami ter motivacijske delavnice za izboljšanje učinkovitosti dela (Kovačič, 
Jaklič, Indihar Štemberger & Grozdnik, 2004, str. 285). 
4.4.3 INFORMACIJSKA TEHNOLOGIJA 
Včasih je bila nezrelost informacijske tehnologije ovira za uresničevanje novih pristopov v 
poslovanju podjetja, danes pa je tehnologija osnova za uresničevanje poslovnih ciljev. 
Vzpostavitev programske rešitve za podporo operativnega CRM skladno z željami in 
potrebami poslovnih procesov podjetja sledi takoj po sprejeti strategiji podjetja in opravljeni 
analizi stanja podjetja.  
Informacijska tehnologija mora biti prilagojena načinu dela v podjetju in usmerjena v 
vzpostavitev uporabniku prijaznega okolja. Informacijska tehnologija mora biti integrirana 
z različnimi informacijskimi sistemi, izvori podatkov ter migracijo in sinhronizacijo podatkov. 
Sistemi morajo biti med seboj povezani tako, da si z enim vnosom zagotovimo podatke v 
vseh sistemih, kar zmanjša možnost napak in prihrani čas. Le z dobro informacijsko podporo 
lahko delo poenostavimo in izboljšamo učinkovitost podjetja (Harris, 2003). 
4.4.4 ZBIRKA PODATKOV 
Uspešna uvedba ravnanja z odnosi s strankami zahteva vzpostavitev podatkovnega 
skladišča za potrebe poslovnega obveščanja ali t. i. analitičnega CRM. Osnovna ideja 
podatkovnega skladišča temelji na zbiranju podatkov iz več virov, s katerimi banka 
razpolaga.  
Informacije o strankah so osnova CRM, pri čemer mora podjetje preudarno proučiti, katere 
pomembne podatke bo hranilo, saj se lahko zgodi, da se v zbirki podatkov hrani veliko 
število neuporabnih podatkov, ki lahko delo le ovirajo. Prav tako je pomembno, da podatki 
niso razpršeni, temveč razvrščeni po kupcih. Zbirka podatkov omogoča analiziranje 
podatkov o strankah, segmentacijo in napovedovanje trendov vedenja strank ter temeljit 
vpogled v potrebe in želje strank, razumevanje njihovega vedenja, napovedovanje trendov 
obnašanja, analizo dobičkonosnosti in druge analize, vezane na stranke in njihove storitve. 
Zbirka podatkov je enotna osrednja zbirka podatkov o strankah podjetja in o zgodovini 
njihovih nakupov, ki mora biti dostopna vsem v podjetju (Radcliffe, 2001, str. 1-4).  
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5 SPLETNO BANČNIŠTVO 
V zadnjih desetletjih se je zaradi pojava svetovnega spleta in izredno hitrega napredka 
informacijske tehnologije razvilo tudi elektronsko bančništvo, ki ga v širšem smislu 
razumemo kot opravljanje bančnih in drugih finančnih storitev v elektronski obliki, s 
pomočjo informacijske in komunikacijske tehnologije, brez neposrednega stika z bančnim 
delavcem (Razgoršek & Potočar, 2009, str. 12). Razvilo se je v sedemdesetih letih 
prejšnjega stoletja s pojavom bančnih avtomatov ali t. i. bankomatov. Tem je v osemdesetih 
letih sledilo telefonsko bančništvo.  
Elektronsko bančništvo zajema opravljanje bančnih storitev preko sledečih informacijskih 
telekomunikacijskih kanalov: bančni avtomati, POS-terminali, informacijski terminali, 
plačilne kartice – pametne kartice, telefonsko bančništvo, spletno bančništvo, mobilno 
bančništvo. Merila, ki označujejo elektronsko bančništvo, so neprekinjena dosegljivost, 
varnost in popolna avtomatizacija (Kovačič, 1997, str. 133). 
Spletno poslovanje je ožji vidik elektronskega bančništva, čeprav se v tujini pojma 
elektronsko in spletno poslovanje pogosto enačita. Spletno poslovanje zahteva dostop in 
uporabo elektronskega bančništva z uporabo spletnega brskalnika, kar pomeni, da zahteva 
uporabo svetovnega spleta preko računalnika ali mobilnega telefona in komitentu omogoča 
enostavno in hitro poslovanje, kjerkoli, 24 ur na dan, vse dni v tednu. 
Z vstopom v Evropsko unijo, ki je na slovenskem bančnem trgu povzročil neizprosno 
konkurenco med bankami, kjer vsaka banka poskuša povečati svoj tržni delež preko 
inovativnih rešitev, je spletno poslovanje postalo temelj poslovanja vsake banke, saj ponuja 
številne prednosti tako za banko kot za stranko. Hkrati je to povzročilo korenito prenovo 
poslovanja bank, predvsem na področju izvedbenih časov, kakovosti poslovanja, stroškov 
ter krčenja števila poslovalnic. 
V nadaljevanju bo predstavljena kratka zgodovina spletnega bančništva ter prednosti in 
slabosti takšnega načina poslovanja. Prednosti in slabosti bodo predstavljene tako za banko 
kot za komitenta. 
5.1 ZGODOVINA NASTANKA IN RAZVOJ SPLETNEGA BANČNIŠTVA 
Spletno bančništvo se je razvilo iz elektronskega poslovanja. Po Zakonu o elektronskem 
poslovanju in elektronskem podpisu (ZEPEP-UPB1) elektronsko poslovanje zajema 
poslovanje v elektronski obliki na daljavo z uporabo informacijske in komunikacijske 
tehnologije in uporabo elektronskega podpisa v pravnem prometu (1. člen ZEPEP-UPB1). 
Elektronsko poslovanje obsega vse, kar delamo v sklopu poslovne dejavnosti s pomočjo 
tehnološko informacijskih sredstev (Jerman, Klobučar, Perše & Nedeljkovič, 2001, str. 105). 
Na razvoj elektronskega poslovanja, katerega začetki segajo v šestdeseta leta prejšnjega 
stoletja, ko so v ZDA avtomatizirali obdelavo čekov z uporabo računalnika, je najbolj vplival 
razvoj informacijske komunikacijske tehnologije, računalniških omrežij, svetovnega spleta 
in standardov za računalniško izmenjavo podatkov. Prelomnico v bančnem poslovanju pa 
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zaznamujejo leta 1970 elektronski finančni prenosi med bankami prek varnih zasebnih 
omrežij (Jerman, Klobučar, Perše & Nedeljkovič, 2001, str. 13-17). 
Telefonske bančne storitve so bile prva oblika elektronskega poslovanja, pozneje pa so 
nekatere banke razvile lasten programski paket, s katerim je mogoče računalnik neposredno 
priključiti na bančni sistem. Prva banka, ki je začela poslovati prek spleta, in sicer 18. 
oktobra 1995, je bila Security First Network Bank iz Atlante v ZDA, za katero še dandanes 
velja, da ima stroške poslovanja med najnižjimi na svetu. Banke po svetu so tako začele 
vlagati v telekomunikacije in mreže, kar je imelo za posledico skokovit razvoj elektronskega 
bančništva (Sjekloča, 1999, str. 31).  
V devetdesetih letih se je s pojavom svetovnega spleta sprožil razvoj elektronskega 
poslovanja, ki smo mu priča še danes. Nove tehnologije in aplikacije so omogočile 
prijaznejšo in enostavnejšo uporabo, svetovni splet pa je zagotovil rešitve za enostavno 
objavo informacij in njihovo porazdelitev z možnostjo preprostega dostopa. S tem se je 
pocenilo poslovanje, prav tako pa so bile omogočene raznovrstnejše poslovne dejavnosti, 
saj je bil svetovni splet dostopen tako organizacijam kot fizičnim osebam. Banke so začele 
razvijati celovite bančne ponudbe prek svetovnega spleta ali t. i. spletno bančništvo. 
Razvoj bančnih storitev preko sodobnih tržnih poti je različen. Odvisen je od krajevnih 
značilnosti in navad prebivalstva, velikosti posamezne banke, zgodovine in tehnološke 
usmerjenosti. Povečuje se število investitorjev v virtualne – elektronske banke, saj so 
prepričani, da je dolgoročno revolucionarna rešitev na področju bančnega poslovanja. ING 
banka, največja nizozemska banka, je najbolj znana elektronska banka, ki nima klasičnih 
bančnih okenc in opravlja vse bančne storitve preko svetovnega spleta. S takim načinom 
poslovanja se je pojavila v začetku tega stoletja in širi mrežo v vse večje evropske države. 
ING banka je danes prisotna že v štiridesetih državah sveta (ING, 2016). Pravi uspeh je 
spletno bančništvo poželo v skandinavskih državah, ki še danes slovijo kot dežele z 
največjim številom uporabnikov spleta in mobilne telefonije na svetu. Prva slovenska banka, 
ki je ponudila spletno bančništvo, je bila SKB banka leta 1997 (SKB, 2016). 
5.2 PREDNOSTI IN SLABOSTI UVEDBE SPLETNEGA BANČNIŠTVA  
Spletno bančništvo tako banki kot komitentom prinaša veliko prednosti, hkrati pa tudi nekaj 
slabosti. Najprej bodo predstavljene prednosti za banke in za komitente, katerim bodo 
sledile še slabosti. 
5.2.1 PREDNOSTI ZA BANKO 
 Izboljšanje odnosov s komitenti zaradi spremembe načina poslovanja banke 
Spletno bančništvo je poleg avtomatizacije nekaterih del v bančno poslovanje uvedlo 
ravnanje z odnosi s strankami. Gre za pristop, ki se ukvarja izključno s celovitim in 
natančnim spoznavanjem komitentov in s tem spreminja način poslovanja bank. Profil 
bančnih delavcev se tako spremeni iz administrativnih delavcev, ki so vpisovali v knjige ali 
šteli denar, v delavce, ki se posvečajo bolj dinamičnim poslom oziroma proaktivni prodaji 
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bančnih storitev. Avtomatizacija del bančnim uslužbencem omogoča več časa za komitente, 
poznavanje komitenta pa jim omogoča graditev določenih odnosov med banko in 
komitentom, ki temeljijo na zaupanju in uživanju obojestranskih koristi. Komitent svoje 
koristi vidi v tem, da so njegova pričakovanja izpolnjena, banke pa svoje koristi vidijo v večji 
donosnosti kot posledici sposobnosti identificiranja donosnih komitentov in grajenju trdnega 
odnosa z njimi (Sjekloča, 1999, str. 32-33). 
 Večja preglednost in nadzor poslovanja 
Podatki spletnega bančništva so podani v pregledni obliki, kar omogoča lažjo obdelavo 
podatkov in boljši nadzor poslovanja. Večja preglednost omogoča tudi lažje odpravljanje 
morebitnih nepravilnosti. Spletno bančništvo zajema tudi elektronsko arhiviranje, s čimer 
so podatki vedno na voljo morebitni kontroli poslovanja (Olenšek, 2007, str. 35). 
 Širok krog potencialnih komitentov 
V preteklosti so morale banke, da bi pridobile večji tržni delež, postavljati poslovalnice v 
bližini potencialnih komitentov. Dejstvo, da število uporabnikov spleta iz dneva v dan 
narašča ter da svetovni splet omogoča, da uporabnik ni več geografsko vezan na lokacijo 
poslovalnic, za banke pomeni veliko večjo rast potencialnih komitentov brez dodatnih 
vlaganj v širitev poslovne mreže (Olenšek, 2007, str. 35).  
 Zmanjšanje stroškov bančnega poslovanja 
Velik strošek bankam predstavljajo fizični izpiski (stroški papirja, poštnine) ter stroški 
poslovanja v poslovnih mrežah (strošek zaposlenih, elektrike, vzdrževanja, varnosti). 
Spletno bančništvo omogoča bankam zmanjšanje teh stroškov, saj ni več potrebe po 
klasičnem bančnem okencu, prav tako z njegovo uporabo izginja tradicionalna pot 
obveščanja, saj lahko komitent podatke o stanju na računu pridobi po elektronski poti 
(Olenšek, 2007, str. 35). 
5.2.2 PREDNOSTI ZA KOMITENTA 
Spletno bančništvo prinaša veliko prednosti tudi za komitenta. Med pomembnejše spadajo 
(Olenšek, 2007, str. 35): 
 Prihranek časa in izogibanje gneči 
Spletno bančništvo omogoča prihranek časa. Komitentom ni treba več iskati parkirnega 
mesta za obisk poslovalnice, poleg tega pa se tako izognejo gneči pred bančnim okencem.  
 Enostavnost in možnost dostopa od kjerkoli 
Razvoj tehnologije, svetovnega spleta in spletnega bančništva je omogočila, da je dostop 
do banke oziroma bančnih storitev primeren za vsakogar, od kjerkoli, ob katerikoli uri in na 
katerikoli dan v letu. Komitentu se ni več treba prilagajati odpiralnim časom banke ali 
zapravljati časa za iskanje poslovalnice, ki se ne nahaja nujno v njegovem kraju. 
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 Nižji stroški 
Stroški vodenja transakcijskega računa, ki uporablja spletno bančništvo, so nižji od stroškov 
vodenja drugih računov. Prav tako so stroški spletnih bančnih transakcij nižji od stroškov 
bančnih transakcij, opravljenih na bančnem okencu. 
 Večja ažurnost in informiranost o bančnem poslovanju 
S spletnim bančništvom je komitent takoj seznanjen, kaj se dogaja z njegovim 
premoženjem, saj gre za »on-line« poslovanje, kar pomeni, da komitent lahko v vsakem 
trenutku vidi, kaj se dogaja in kaj se je dogajalo na njegovem računu. 
5.2.3 SLABOSTI ZA BANKO 
 Visoki stroški uvedbe 
Uvedba spletnega bančništva je za banko draga investicija, zaradi česar mora biti podprta 
s primerno strategijo, ki zahteva kadrovske spremembe in nov profil bančnega uslužbenca. 
Visokim stroškom vzdrževanja sistema za spletno bančništvo se pridružujejo tudi visoki 
stroški varnosti sistema in vzpostavitve razpoznavnih spletnih strani, preko katerih banka 
ustvarja lastno znamko (Olenšek, 2007, str. 35). 
 Storitev ni primerna za vse 
Treba se je zavedati, da kljub temu, da je spletno bančništvo enostavno, ni primerno za vse 
komitente. V današnjem času ima banka še zmeraj komitente, ki ne znajo uporabljati 
računalnikov, jih nimajo ali jim preprosto ne zaupajo (Olenšek, 2007, str. 35).  
 Psihološka zavora komitentov 
Spletno bančništvo je naletelo na psihološko zavoro komitentov zaradi pomisleka, kako 
zaupati denar nekomu, ki ga ne vidiš. Dvajsetnadstropna zgradba banke je veliko bolj 
prepričljiva kot elektronski naslov. Zato je v obdobju elektronizacije storitev blagovna 
znamka zelo pomembna (Sjekloča, 1999, str. 33). 
5.2.4 SLABOSTI ZA KOMITENTE 
 Varnost poslovanja 
Komitenti so pri spletnem bančništvu najbolj skeptični glede varnosti in ravno zaradi tega 
banke veliko sredstev namenjajo prav temu vidiku. Kljub temu, da v primerih vdora v bančni 
sistem banke prevzemajo celotno finančno odgovornost, nezaupanje pri komitentih ostane 
(Olenšek, 2007, str. 35).  
 Odsotnost osebnega stika 
Komitenti banki pogosto zaupajo, ker zaupajo bančnim uslužbencem, ki v teh bankah 
delajo. Z bančnimi uslužbenci komunicirajo, se posvetujejo ter gradijo odnos na 
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medsebojnem zaupanju. Zato banke pri uvajanju spletnega bančništva ne smejo pozabiti 
na ta socialni in psihološki vidik (Olenšek, 2007, str. 35). 
 Stare navade in nepoznavanje delovanja 
Komitenti so na klasične bančne storitve navajeni, zato jih ne želijo zamenjati za nove. 
Odpor se običajno pojavi že pri sami prijavi v sistem, ki od komitenta zahteva vpis 
uporabniškega imena in gesla. Spletno bančništvo od njih zahteva tudi seznanjenost z 
novostmi na področju bančništva, kot je na primer pravilen vnos plačilnega naloga, medtem 
ko so bili pri klasičnem načinu poslovanja navajeni, da to zanje opravi bančni delavec. 
Njihova naloga je do sedaj bila le, da podpišejo potrdilo o opravljenih transakcijah (Olenšek, 
2007, str. 35). 
Spletno bančništvo je torej prineslo veliko sprememb. Njegove pozitivne posledice, kot so 
prihranek časa, dostopnost, nižji stroški in večja ažurnost, mu omogočajo hitro rast, hkrati 
pa za banke predstavljajo nove tržne priložnosti. Bankam tako predstavlja strateško tržno 
pot, preko katere ponujajo komitentom svoje storitve tudi izven svojega delovnega časa. S 
spletnim bančništvom geografska lokacija banke ni več pomembna, saj je dostop omogočen 
preko svetovnega spleta. To omogoča racionalizacijo poslovanja in nižanje stroškov, saj 
bankam ni več treba graditi steklenih palač, s katerimi pri svojih komitentih vzpodbujati 
zaupanje. Slednje sedaj temelji na kakovostnih storitvah in zadovoljstvu komitentov. 
Ker je spletno bančništvo neizogibno povezano z dvomi in pomisleki morebitnih uporabnikov 
glede varnosti takšnega poslovanja, morajo banke obsežno vlagati tudi v zagotavljanje 
varnosti spletnega poslovanja. Vsekakor pa spletno bančništvo bankam omogoča 
vzpostavljanje dolgoročnega odnosa s komitenti, ki temelji na individualni obravnavi in 
zagotavlja hiter dostop do informacij. 
Teoretičnemu deli sledi empirični del diplomskega dela, v katerem bo najprej predstavljena 
Banka Koper d.d. ter spletna banka Banka IN. Sledi raziskava o zadovoljstvu njenih 
komitentov. 
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6 BANKA KOPER D.D. 
6.1 PREDSTAVITEV BANKE KOPER D.D. 
Banka Koper d.d. je univerzalna banka. Njeni začetki segajo v leto 1955, ko je bila 
ustanovljena kot Istrska komunalna banka z namenom spodbujanja razvoja regionalnega 
gospodarstva. V letu 1961 se je s širitvijo kreditnega poslovanja na prebivalstvo 
preimenovala v medobčinsko Komunalno banko Koper. Leta 1965 se je preoblikovala v 
Kreditno banko Koper, komercialno investicijsko banko, leta 1978 pa se je z vključitvijo v 
nov bančni sistem Ljubljanske banke – združene banke preimenovala v LB Splošno banko 
Koper (Banka Koper, 2005, str. 9).  
Leta 1989 se je preoblikovala v delniško družbo in ustanovila lastno podjetje Finor. Leta 
1991 je namestila prvi bankomat in je bila med prvimi bankami v državi pri vzpostavljanju 
mreže bankomatov. Z izstopom iz bančnega sistema Ljubljanske banke v letu 1992 je začela 
povsem samostojno pot zunaj sistema Ljubljanske banke. Preimenovala se je v Splošno 
banko Koper in se posvetila razvoju in širitvi. Isto leto je razvila prvo slovensko plačilno 
kartico Activa, ki je v dveh letih postala najbolj razširjena plačilna kartica v državi. V sledečih 
letih je stremela predvsem k širitvi svoje mreže poslovalnic v vseh večjih mestih po Sloveniji. 
Leta 1997 se je preimenovala v Banko Koper d.d. (Banka Koper, 2005, str. 14).  
V letu 2001 je svojo nadaljnjo rast in razvoj usmerila v strateško povezavo z bančno skupino 
Sanpaolo IMI, ki je leta 2002 postala večinski delničar Banke Koper d.d. (62,1 odstotni 
lastnik). Leta 2007 je sledila združitev bank Banca Intesa in Gruppo Sanpaolo IMI v skupino 
Intesa Sanpaolo, ki je pridobila 91,2-odstotni lastniški delež Banke Koper d.d.. Banka Koper 
d.d. je tako postala članica skupine, ki ima 20 milijonov komitentov ter več kot 7.500 
poslovalnic in predstavništev po svetu. Ta združitev je pomenila nastanek največje banke v 
Italiji in šeste največje v Evropi (Banka Koper, 2016a). 
Leta  2008 je izvedla spremembo celostne graﬁčne podobe banke, da se le-ta uskladi z novo 
graﬁčno podobo matične banke, ki danes Banki Koper d.d. povečuje prepoznavnost v 
mednarodnem prostoru. Štiribarven znak banke je izraz vrednot, ki so temelj delovanja 
banke. Oranžna predstavlja simbol humanosti, zelena prinaša upanje, modra pomeni širino 
in neomejenost, zemeljsko zlata barva pa simbolizira stabilnost (Banka Koper, 2016a). 
Banka Koper d.d. je v svojo poslovno strategijo vgradila odgovorno ravnanje do okolja, kar 
uresničuje skozi uvedbo inovativnih poslovnih idej, ki ščitijo, podpirajo ali izboljšujejo naše 
okolje. S projektom »360° trajnostni razvoj« se je Banka Koper d.d. zavezala za okolju 
prijazno poslovanje in je zato kot prva med slovenskimi bankami decembra 2011 odprla 
prvo zeleno poslovalnico v Sloveniji (Banka Koper, 2016a).  
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6.2 STRUKTURA ORGANIZIRANOSTI BANKE KOPER D.D. IN NJENE 
POSLOVNE MREŽE 
Slika 1: Struktura organiziranosti Banke Koper d.d. 
 
Vir: Banka Koper (2016a) 
Strukturo organiziranosti Banke Koper d.d. oblikuje vodstvo. Sedanja struktura 
organiziranosti Banke Koper d.d. je posledica poslovnega okolja in njene lastniške strukture. 
Odločitve, ki jih sprejema Banka Koper d.d., so centralizirane. Organizirana je hierarhično. 
Banko vodi uprava, ki deluje v sedem članski sestavi pod vodstvom predsednika uprave. 
Poslovanje je razdeljeno na posamezna področja delovanja, ki so neposredno odgovorna 
upravi. 
Banka Koper d.d. je kot članica skupine Intesa Sanpaolo, katere del je postala leta 2007, 
uskladila svoje procese upravljanja tveganj s sistemom upravljanja tveganj nadrejene 
skupine Intesa Sanpaolo. Reorganizacija področja je bila izvedena leta 2015 z namenom 
povečanja učinkovitosti, obvladovanja tveganj ter spremljanja donosnosti produktov in 
komitentov. Prenovljena struktura organiziranosti je prinesla pozitivne učinke na področju 
podpore poslovanja, kjer je pozornost usmerjena predvsem v uvajanje novih storitev ter 
izkoriščanje novih tržnih produktov (Banka Koper, 2015).  
Predmet poslovanja banke je določen s statutom banke. Vzpostavitev strukture 
organiziranosti razčlenjuje posamezne poslovne funkcije, okvir katerih določa posamezno 
področje poslovanja (Slika 1). Posamezno področje je urejeno s Pravilnikom o notranji 
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organizaciji, kar omogoča opravljanje vseh poslov, določenih s statutom banke in akti 
poslovne politike (Slika 2). S Pravilnikom o sistematizaciji in vrednotenju delovnih mest v 
Banki Koper d.d. je urejena sistematizacija delovnih mest oziroma mikro organizacije banke. 
Slika 2: Shema notranje organizacije Banke Koper d.d. 
 
Vir: Banka Koper (2016a) 
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6.3 UVEDBA RAVNANJA Z ODNOSI S STRANKAMI V BANKI KOPER D.D. 
Še pred leti so bile glavne poti tradicionalnega trženja v Banki Koper d.d. povečanje obsega 
poslovanja s pridobivanjem novih komitentov, prodajanje novih storitev ter spodbujanje 
obstoječih komitentov k dolgoročnejši uporabi obstoječih storitev s splošnim zniževanjem 
cen, pri čemer je šlo za kratkoročni časovni okvir. V zadnjih letih pa se vse večji poudarek 
daje razvoju dolgoročnega odnosa do komitenta in vpeljevanju koncepta CRM. Cilj koncepta 
CRM je ustvariti zvestega komitenta in ga zadržati dolgoročno, z ustvarjanjem cenovne 
diferenciacije posebej za zveste komitente. 
Leta 1998 je bil v Banki Koper d.d. sprejet Prodajni priročnik, ki določa, da so bančni delavci 
odgovorni za pridobivanje novih komitentov in za ponovno kupovanje obstoječih 
komitentov. Glavni vrednoti banke sta komitenti banke in ugled na tržišču (Banka Koper, 
2016a).  
Leta 2008 je Banka Koper d.d. skladno s sprejetim načelom, ki v ospredje postavlja 
komitenta, uvedla v svoje poslovanje orodje CRM kot celovito podporo prodaji, pri čemer 
je pri uvajanju upoštevala sledeča osnovna načela (Banka Koper, 2008b): 
- ekonomska segmentacija komitentov glede na njihove potrebe in komercialne 
zmožnosti, 
- institucionalni spomin ali baza podatkov, ki omogoča, da je bančni delavec ob stiku s 
komitentom obveščen o prejšnjih stikih, 
- uskladitev točk stika s komitentom, kar komitentu omogoča komuniciranje preko več 
kanalov in na način, ki je komitentu primeren, 
- obdelava informacij o komitentu, kar omogoča vedno sveže podatke o komitentih in 
lajša reševanje nastalih problemov.  
 
Celotna izgradnja CRM v Banki Koper d.d. je potekala v treh fazah. Prva faza je zajemala 
postavitev zasnove CRM, druga postavitev informacijske tehnologije, osnovnih funkcij ter 
rešitev, tretja pa izobraževanje zaposlenih.  
V okviru uvedbe CRM v Banki Koper d.d. sta bili vzpostavljeni tudi dve novi službi, katerih 
naloga je spremljati zadovoljstvo komitentov Banke Koper d.d.. Ti službi sta: Služba 
spremljanja komitentov in Služba upravljanja odnosov s komitenti. 
6.3.1 RAZVOJ OSEBNEGA BANČNIŠTVA V BANKI KOPER D.D. 
Zamisel osebnega bančništva je stara že vsaj dvesto let. Nastala je iz potreb posameznikov 
najbogatejšega sloja prebivalstva. Delitev ljudi na bogate in revne je nujno vodila do 
snovanja tistega kroga ljudi, ki so postali izjemno bogati in so posledično postali idealen 
ciljni segment. Razumevanje komitentovih pričakovanj in seveda uspešno ravnanje z odnosi 
s komitenti je primarna naloga osebnega bančnika. 
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V Banki Koper d.d. so že pred leti začeli projekt skrbništva za pravne osebe, ki so ga pozneje 
razširili tudi na fizične osebe, pri čemer je bila storitev osebnega bančništva najprej 
ponujena v poslovni mreži aktivnim in dobrim komitentom, v nadaljevanju pa se je ta proces 
skrbništva prenesel tudi v spletno Banko IN. V Banki Koper d.d. so razvili storitev osebnega 
bančništva z namenom zadovoljiti najzvestejše in najzahtevnejše ter hkrati tudi 
najdobičkonosnejše komitente. Poleg tradicionalne ponudbe upravljanja s finančnim 
premoženjem iščejo taki komitenti predvsem dodatno osebno premoženjsko svetovanje, 
specifična investicijska svetovanja, pokojninsko svetovanje ter svetovanje s področja 
zavarovalnih produktov. Namen osebnega bančništva je predvsem fleksibilnost individualne 
obravnave posameznega komitenta, s poudarkom na osebnem in celovitem pristopu do 
komitenta (Banka Koper, 2008a).  
6.3.2 FUNKCIONALNOST RAVNANJA Z ODNOSI S STRANKAMI 
Računalniška rešitev CRM je osnovno orodje vseh vodij komercialnih enot, prodajnikov, 
skrbnikov, osebnih bančnikov in komercialistov. V Banki Koper d.d. se vse bančne storitve 
opravljajo preko Bančnega okenca, vse prodajne aktivnosti pa se opravljajo v spletni 
aplikaciji CRM tako za potencialne kot za obstoječe komitente.  
Osnovna funkcionalnost aplikacije CRM je beleženje vseh prodajnih stikov s potencialnimi 
in obstoječimi komitenti, s posebnim poudarkom na pripravi in odpošiljanju ponudb. V ta 
namen je posebej pripravljen arhiv ponudb, ki prodajnikom pomaga pri pripravi kakovostnih 
dokumentov. Podatki za prodajne odločitve so pripravljeni v treh zbirih, izmed katerih je 
najpomembnejši del nabor podatkov o poslovanju komitenta, ki omogoča spremljanje 
prodajnih priložnosti in nevarnosti pri poslovanju komitenta. Osnovna pravila pri uporabi 
CRM v Banki Koper d.d. za zagotavljanje funkcionalnosti aplikacije so (Banka Koper, 2008b): 
- vsak stik s komitentom je prodajna priložnost. Ob vsakem stiku se poskrbi tudi za 
dodatno prodajo, 
- seznam dnevnih nalog se dnevno zaključuje. Pri zaključku aktivnosti se vedno navede 
razlog zaključka, 
- vsak stik s komitentom ali novim potencialnim komitentom, ki pomeni povpraševanje ali 
pa ponujanje bančne storitve, se ne glede na kanal komuniciranja evidentira v CRM, 
- vsak prodajni stik s komitentom, ki se ne zaključi takoj, je predmet »sledenja« (follow 
up). Zato je za vsako prodajno aktivnost v aplikaciji CRM treba navesti datum ponovnega 
stika. 
6.3.3 OSNOVNE FUNKCIJE IN KONCEPT REŠITVE 
Eno izmed osnovnih izhodišč pri uvajanju CRM v Banki Koper d.d. je spoznati svoje trge in 
komitente. To pomeni zbiranje podatkov o komitentih: kdo so, kakšne so njihove potrebe, 
kakšno je njihovo vedenje in kakšne izkušnje imajo. Na osnovi teh podatkov se vzpostavi 
podatkovno bazo komitentov, kjer bodo bančni delavci dobili vse informacije, ki jih 
potrebujejo za oblikovanje trženjskih akcij (Banka Koper, 2008b). 
Računalniška rešitev CRM omogoča bančnim delavcem celovito spremljanje komitenta in 
prodajnih aktivnosti z namenom izboljšanja storitev do komitentov in s tem povečanja 
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njihovega zadovoljstva. V Banki Koper d.d. se je CRM uredil tako, da se sistematično 
pridobivajo in vodijo podatki o komitentih in storitvah. Poleg tega se je CRM zagotovil po 
vseh prodajnih poteh, ki se uporabljajo v banki.  
6.4 PREDSTAVITEV PROJEKTA »POSLUH 100%« 
Prva mnenja komitentov je Banka Koper d.d. začela pridobivati leta 2008 s pomočjo 
telefonskih intervjujev na osnovi statističnega naključnega vzorca. Cilja banke je ugotoviti 
(Banka Koper, 2012): 
- ali komitenti dojemajo Banko Koper d.d. kot zanesljivo, inovativno in napredno 
institucijo, 
- ali ocenjujejo vključenost banke v veliko mednarodno skupino kot prednost ali slabost, 
- v kakšni meri so potrebe in cilji komitentov uresničeni, 
- zadovoljstvo komitentov s trenutno ponudbo storitev, 
- kakšen je odnos med komitentom in bančnim osebjem. 
Telefonske intervjuje za pridobivanje mnenj komitentov za Banko Koper d.d. od vsega 
začetka izvaja italijansko podjetje Gfk Eurisko, ki ima svojo podružnico tudi v Sloveniji. 
Zadovoljstvo komitentov ugotavlja štirikrat letno. Prav tako Banka Koper d.d. spremlja vsa 
vprašanja, mnenja, predloge in pritožbe, ki jih komitenti posredujejo sami. V letu 2009 so 
s spletnimi anketami začeli izvajati tudi raziskave zadovoljstva uporabnikov spletnega 
bančništva (Banka Koper, 2016b). 
Leta 2011 je bil vzpostavljen projekt »Posluh 100%«, ki je namenjen boljšemu poznavanju 
komitentov Banke Koper d.d., njihovih potreb, želja in pričakovanj, izvaja pa se preko 
telefonskih in spletnih anket, mnenj, vprašanj, predlogov in pritožb komitentov. Na ta način 
banka izboljšuje kakovost svojih storitev in skupaj s komitenti razvija obojestransko uspešno 
sodelovanje. Temeljni cilj projekta je ugotavljanje in merjenje zadovoljstva komitentov 
banke z bančnimi storitvami. 
V povezavi s tem so bile izvedene številne dejavnosti, ki so prispevale h kakovosti odnosov 
s strankami. Banka je prilagodila odpiralne čase poslovalnic, povečala odzivnost na 
vprašanja komitentov, izboljšala obveščanje komitentov o novostih in spremembah storitev, 
tudi preko osebnega obveščanja z uporabo bankomatov, povečala prepoznavnost 
vsakomesečnih ponudbenih akcij, razvila novo spletno mesto Banke Koper d.d. s 
preglednimi vsebinami, orodji in pripomočki ter uvedla sistem nagrajevanja ob pridobitvi 
novega komitenta (Banka Koper, 2016b). 
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7 BANKA IN 
Z Banko IN je Banka Koper d.d. svojim komitentom ponudila vse bančne storitve na 
svetovnem spletu. V iskanju najsodobnejših rešitev v bančnem poslovanju je Banka IN prva 
prava osebna banka na spletu, ki preko različnih medijskih kanalov omogoča enostavno in 
udobno opravljanje vseh bančnih storitev. 
7.1 PREDSTAVITEV BANKE IN 
Banka IN je bila prvič predstavljena oktobra 2008. Razvila se je z več kot deset let stare I-
Net Banke, ki je bila ena izmed prvih rešitev elektronskega bančnega poslovanja v Sloveniji. 
V času I-Net Banke se je celotna izvedba elektronskega poslovanja opravljala v poslovnih 
enotah Banke Koper d.d., saj je uporabnik I-Net Banke lahko opravljal le osnovne bančne 
storitve.  
Banka IN spletno bančništvo nadgrajuje z osebnim bančništvom, saj ima vsak komitent 
svojega osebnega bančnika. Na ta način Banka IN svojim komitentom nudi opravljanje vseh 
storitev, ki so jih ti navajeni iz klasičnega poslovanja, zato lahko govorimo o pravi spletni 
poslovalnici. Prav tako je komitentu na voljo vpogled v zgodovino poslovanja z Banko IN in 
digitalno podpisane pogodbe (Banka Koper, 2016c).  
Konec leta 2011 je Banka Koper d.d. v okviru Banke IN uvedla tudi mobilno bančništvo z 
aplikacijo Mobilna Banka IN, ki ravno tako zagotavlja popolno varnost in zasebnost podatkov 
in se lahko uporablja tako preko spleta kot na naprednih mobilnih napravah. Komitenti lahko 
tako preko mobilnih telefonov poslujejo z osebnim računom, opravljajo plačilni promet ter 
pregledujejo svoje poslovanje preko plačilnih kartic, kreditov ali naložb (Banka Koper, 
2015).  
Banka IN je namenjena vsem komitentom, ki želijo prav vse svoje bančne posle ter 
komuniciranje s svojim osebnim bančnikom opraviti kadarkoli in od koderkoli. Tako ni več 
potrebe, da fizično obiščejo poslovalnico, kar je tudi glavna prednost Banke IN za komitente. 
Čeprav obstaja možnost opravljanja storitev prek telefona, je Banka IN namenjena 
predvsem opravljanju storitev prek spleta, saj omogoča možnosti elektronskega 
podpisovanja pogodb, kar v spletnem bančništvu predstavlja nove dimenzije poslovanja. 
Velika prednost je tudi ta, da njene uporabe ne pogojuje nujno le uporaba svetovnega 
spleta, saj ima komitent v primeru, da nima možnosti priključitve na splet oziroma določene 
storitve ne želi opraviti prek spleta, še vedno možnost večino storitev opraviti po telefonu 
prek Infotela. Banka IN komitentu vse informacije posreduje tudi preko SMS sporočil (Banka 
Koper, 2008a). 
Banka IN predstavlja dodano vrednost tudi za Banko Koper d.d., ki se kaže v: 
- poenotenju tehnološke podpore, 
- racionalizaciji poslovnih prostorov, 
- stroškovno učinkovitem poslovanju – elektronski način, 
- proaktivni prodaji z uporabo komunikacijskega modula, 
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- pridobivanju novih komitentov, 
- povečanju dohodkovnega učinka.  
7.2 ORGANIZACIJA DELOVANJA KOMERCIALNEGA PODROČJA BANKE 
IN 
Z uvedbo Banke IN se je organizacija komercialnega področja spremenila, saj Banka IN kot 
osebna spletna poslovalnica nudi celovito ponudbo storitev, kjer njeni uporabniki del 
svojega bančnega poslovanja lahko opravljajo preko svetovnega spleta ali telefona, del pa 
v poslovalnicah banke. Za zagotovitev delovanja Banke IN je bila, v okviru poslovne mreže 
Banke Koper d.d., oblikovana posebna organizacijska enota Služba sodobnih tržnih poti, 
odgovorna za spletno poslovanje uporabnikov Banke IN. Znotraj te organizacijske enote se 
je vzpostavil Kontaktni center, kjer se vsem uporabnikom Banke IN nudi tako tehnična kot 
strokovna pomoč pri delu z Banko IN.  
Glavna naloga Službe sodobnih tržnih poti je, da obravnava vse zahteve, pričete s strani 
uporabnikov Banke IN preko Banke IN. Služba sodobnih tržnih poti svoje dejavnosti izvaja 
v imenu in za račun poslovne enote, ki je skrbnik uporabnika Banke IN, medtem ko 
proaktivne prodaje in trženjske akcije komitentov Banke IN vršijo poslovne enote. 
V okviru organizacije komercialnega področja Banke IN je Banka Koper d.d. sprejela 
odločitev, da se za komitenta Banke IN znotraj banke ureja vse formalnosti, ki bi jih sicer 
moral komitent urejati sam, ter se mu tako olajša pot od enega do drugega bančnega 
uslužbenca. Vsi nalogi v Banki IN se razrešujejo takoj, ko so prejeti, in imajo absolutno 
prednost (Banka Koper, 2008a). 
Za zagotavljanje kakovostnih storitev ter doseganje poglavitnih ciljev Banke IN pa je bila 
potrebna uvedba orodja CRM, s pomočjo katerega banka ustvarja zvestega kupca. Po 
njegovi uvedbi je bilo komitentom treba določiti skrbništvo oziroma osebnega bančnika. 
Določitev skrbnika je povezana s prejemanjem obvestil iz naslova prodajnih aktivnosti 
oziroma nalog. Skrbnik je preko CRM vedno obveščen tudi o prodajnih aktivnostih svojih 
komitentov, ki so bile izvedene v drugi organizacijski enoti. 
Po določitvi skrbništva so vsi komitenti, ki jim je dodeljen osebni bančnik, o tem obveščeni 
z navedbo imena in priimka osebnega bančnika, njegove telefonske številke ter njegovega 
elektronskega naslova. Glede uporabe orodja CRM so bila v banki izvedena vsa ustrezna 
izobraževanja (Banka Koper, 2007).  
V sklopu CRM sta bila vzpostavljena tudi poenoten sistem evidentiranja in reševanja 
reklamacij ter podpora za izvedbo trženjskih akcij, od priprave podatkov do centralnega 
pošiljanja ponudb, evidentiranja stikov in poročanja po realizaciji trženjske akcije. S takšno 
organizacijo komercialnega področja je Banka Koper d.d. zagotovila enako obravnavo in 
način komuniciranja, ne glede na organizacijsko enoto. 
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7.3 VARNOST POSLOVANJA PREKO BANKE IN 
Varnost spletnega bančnega poslovanja je običajno največja skrb vsakega komitenta, ko se 
odloča o tovrstnem poslovanju. V Banki Koper d.d. so se zaradi informacijskih tveganj 
opremili z najsodobnejšimi tehnologijami, ki zagotavljajo visoko stopnjo varnosti pri 
elektronskih komunikacijah s komitenti. Hkrati pa svoje komitente osveščajo, kako lahko 
sami poskrbijo za večjo varnost pri elektronskem poslovanju.  
Na spletnih straneh Banke Koper d.d. so zapisani napotki glede varnega (elektronskega) 
poslovanja z ustrezno navedenimi povezavami z dodatnimi podatki za komitente. Prav tako 
so pregledno in enostavno zapisane najbolj pogoste nevarnosti, ki pretijo na spletu, s 
preglednim slovarčkom obrazloženih pojmov. 
V Banko IN so vgradili več varnostnih mehanizmov, ki temeljijo na najsodobnejši tehnologiji 
za zaščito podatkov in transakcij prek spleta. Ta pri opravljanju storitev omogoča 
petstopenjsko zaščito (Banka Koper, 2008a): 
- požarni zid: varnostni programski sklop, ki loči zunanji del računalniškega omrežja od 
notranjega dela omrežja banke ter onemogoča nepooblaščen dostop do podatkov. Za 
vstop v omrežje zahteva ustrezna gesla, hkrati nadzoruje in spremlja vse vhodne 
podatke v svoje omrežje, preverja njihove vire in cilje, beleži nepravilne poskuse in 
zavrnjene dostope do omrežja, 
- varnostni sistem na podlagi identifikacije s tajno osebno številko PIN: pri vstopu v Banko 
IN se v sistemu komitent identificira z vpisom enkratnega varnega gesla SecureCode, ki 
ga izračuna mikroprocesor kartice na podlagi skritih ključev pametne bančne kartice 
Activa Maestro in tajne osebne številke PIN ter ga prikaže na čitalniku, 
- varnostni sistem proti ugibanju številke PIN: varnostni mehanizem onemogoča, da bi 
nepooblaščena oseba poskušala vstopiti v sistem z ugibanjem komitentove osebne 
številke PIN, tako bo po trikrat napačno vneseni številki PIN vstop v Banko IN začasno 
onemogočen, 
- varnostni sistem samodejne odjave: vsi parametri, ki se prenašajo v spletnem naslovu, 
so šifrirani in jih ni mogoče uporabiti za dostop do podatkov na podlagi prepisovanja v 
drug računalnik. Po daljši neaktivnosti sistem samodejno odjavi komitenta, kar 
onemogoči nepooblaščeni osebi, da bi se lahko prijavila v sistem, 
- šifriranje podatkov na spletu: celotna komunikacija med komitentom Banke IN  in 
strežnikom Banke Koper d.d. poteka po t. i. protokolu Secure Sockets Layer (SSL-
protokolu), ki uporablja 128-bitni šifrirni ključ in zagotavlja najvišjo možno stopnjo 
varnosti,  
- šifriranje podatkov po elektronski pošti: obveščanje komitentov poteka tudi preko 
elektronske pošte. Komitenti, ki želijo varnost elektronskih sporočil še dodatno zaščititi, 
lahko te prejemajo v šifrirani obliki po t. i. standardu Pretty Good Privacy (PGP), ki je 
trenutno prevladujoč standard za pošiljanje sporočil po elektronski pošti v šifrirani obliki. 
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7.4 VSTOP V BANKO IN 
Za vstop v Banko IN komitent potrebuje dostop do spleta, pametno plačilno kartico in 
čitalnik pametnih kartic. Pametne plačilne kartice Banke Koper d.d. omogočajo, da se na 
njih poleg bančnega digitalnega potrdila za poslovanje s spletno banko hrani in uporablja 
še ostala poljubna digitalna potrdila, izdana pri katerikoli certifikatski agenciji v Sloveniji in 
v svetu. Pametna plačilna kartica je z vidika varnosti in zasebnosti najprimernejše mesto za 
hranjenje digitalnih potrdil, saj zagotavlja, da se privatni ključi nikoli ne prenesejo v spomin 
računalnika ali na disk, kjer bi bili lahko dostopni nezaželenim osebam. Digitalnega potrdila, 
enkrat ko je bilo shranjeno na pametno kartico, z nje ni več mogoče izvoziti v celoti. Zaradi 
varnosti je namreč s kartice mogoče izvoziti samo javni del digitalnega potrdila. Hranjenje 
digitalnega potrdila na pametni kartici priporoča tudi overitelj digitalnih potrdil Centra Vlade 
RS za informatiko SIGEN-CA. 
Prijava v Banko IN poteka preko sledečih operacijskih sistemov (Banka Koper, 2016c): 
- Microsoft Windows Vista, Windows 7, Windows 8, 
- Linux,  
- Mac OS X. 
 
Banka Koper d.d. za vstop v Banko IN priporoča uporabo sledečih brskalnikov (Banka Koper, 
2016c): 
-     Google Chrome, 
-     Mozilla Firefox 6 ali novejši, 
-     Microsoft Internet Explorer 8, 9, 10 ali 11. 
 
Poleg samega spletnega brskalnika mora imeti komitent nameščeno še sledečo programsko 
opremo (Banka Koper, 2016c): 
- bralnik datotek PDF, saj se v Banki IN datoteke PDF uporabljajo za ponudbe, prilagojene 
pogodbe ter razna obvestila in splošne pogoje poslovanja, 
- Java okolje (vsaj različice 6 update 15 (1.6.0_15)), saj se v primeru prijave s certifikatom 
za podpisovanje pogodb in nalogov uporablja komponenta za podpisovanje eSigner, 
kateri deluje v brskalnikih Internet Explorer, Mozilla Firefox in Google Chrome, 
- Banka IN uporablja za prijavo s certifikatom posebno programsko opremo CSP 
(CryptoServiceProvider), ki si jo mora uporabnik namestiti pred prvo prijavo. Ta oprema 
uporabniku Banke IN omogoča uporabo čitalnikov pametnih kartic in osebnega 
digitalnega potrdila na pametni kartici.  
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Slika 3: Vstop v Banko IN 
 
Vir: Banka Koper (2016c) 
Iz priložene slike vstopne spletne strani Banke Koper d.d. je na levi strani razvidno, da ima 
uporabnik omogočen dostop (avtentikacijo) v Banko IN na tri različne in popolnoma enako 
varne načine (Banka Koper, 2016c): 
- prijava s prenosnim čitalnikom in pametno plačilno kartico, 
- prijava z mobilno napravo in 
- prijava s certifikatom na kartici, 
pri čemer je pod vsako prijavo je prilagojena pomoč pri prijavi. Prijava s prenosnim 
čitalnikom in prijava z mobilno napravo omogočata prijavo od kjerkoli in temeljita na uporabi 
enkratnih gesel. Hitrejša in enostavnejša je prijava s certifikatom. Komitent mora imeti le 
dodatno programsko opremo CSP in čitalnik pametnih kartic. Po končani uporabi Banke IN 
je zaradi zagotavljanja popolne in varne odjave priporočljivo, da se uporabnik odjavi. 
                                    
Prijava z mobilno napravo je za uporabnika Mobilne Banke IN prijaznejša kot s prenosnim 
čitalnikom, ker slednjega ni treba nositi s seboj. Uporabnik Mobilne Banke IN izbere na 
mobilni napravi »Enkratno geslo« in vpiše »Poziv« ter osebno geslo, ki ga uporablja na 
mobilni napravi. Tako se izračuna enkratno geslo, ki ga uporabnik vpiše na vstopni ekran 
za prijavo. Ker je uporaba Banke IN zaenkrat omogočena le v slovenskem jeziku, 
nerezidentom Banka Koper d.d. omogoča poslovanje preko spleta v angleškem jeziku preko 
Mobilne Banke IN (Banka Koper, 2016c).  
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7.5 POMOČ UPORABNIKOM BANKE IN 
Pomoč uporabnikom Banke IN je podana že takoj na vstopni strani Banke IN preko rubrike 
»Stopite v stik z nami«, v desnem zgornjem kotu (Slika 1), kjer se komitent odloča med 
različnimi možnostmi, kot so vprašanja in mnenja, telefonska številka, elektronski naslov za 
pomoč in druge koristne povezave. Pomoč pri sami uporabi Banke IN je locirana točno pri 
vsebini, katero pojasnjuje. Pomoč pri posamezni vsebini se prikaže z znakom, ki ga prikazuje 
spodnja slika (Banka Koper, 2008a).   
Slika 4: Znak za pomoč 
 
Vir: Banka Koper (2016c) 
Vsebine so pripravljene za pomoč pri konkretni storitvi in v ta namen se odpre posebno 
okno. Pomoč pri uporabi je pripravljena pri čisto vseh bančnih storitvah, ki jih ponuja spletna 
Banka IN. 
7.6 KOMUNIKACIJA Z OSEBNIM BANČNIKOM 
Osebni bančnik v Banki IN je usposobljen bančni delavec, ki se na vprašanja in naročila 
ponudb odzove v čim krajšem času, ponoči in ob nedeljah pa v najmanj 24 urah. Uporabnik 
Banke IN lahko komunicira z osebnim bančnikom preko kanalov, kot so komunikacijski 
modul in Infotel, ki bosta podrobneje predstavljena v nadaljevanju. 
7.6.1 KOMUNIKACIJSKI MODUL 
Komunikacijski modul Banke IN je posebej pripravljen del portala Banke IN, v katerem se 
odvija komunikacija med bančnim delavcem in uporabnikom Banke IN. Komunikacijski 
modul se nahaja na vstopni strani Banke IN in se samodejno prikaže v primeru novih ali 
neprebranih sporočil, obvestil ali ponudb.  
Slika 5: Komunikacijski modul Banke IN 
 
Vir: Banka Koper (2016c) 
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Preko komunikacijskega modula uporabnik Banke IN posreduje vprašanje, sporočila in 
druge zahteve in želje z izbiro »Novo sporočilo« ali »Zastavite vprašanje«. Osebni bančnik 
v komunikacijski modul posreduje ponudbe, sporočila in pogodbe v elektronski podpis. Prav 
tako lahko komitent tu pregleduje vso zgodovino stikov. Uporabnik Banke IN v 
komunikacijski modul prejme tudi vse potrebne informacije za uspešno poslovanje z banko 
ter druge novice, ki jih banka ponuja na spletu (Banka Koper, 2008a). 
7.6.2 INFOTEL 
Infotel omogoča opravljanje bančnih storitev prek telefona. Komitent se mora pred prvo 
uporabo te storitve prijaviti preko spletnega obrazca. Glavne prednosti so, da je uporaba 
enostavna in udobna, saj se opravljanje bančnih storitev izvrši kar preko telefona, pri čemer 
gre za zanesljivo, varno in diskretno uporabo. Banko je tako nujno obiskati le v primeru, če 
se za opravljanje bančne storitve zahteva podpis pogodbe ali drugega dokumenta. 
Komitent lahko bančne storitve opravi preko telefona v delovnem času, od ponedeljka do 
petka med 7. in 20. uro ter ob sobotah med 7. in 12. uro. V preostalem času pa lahko 
komitent pusti sporočilo ali naročilo na avtomatskem telefonskem odzivniku. Bančni delavec 
bo nanj odgovoril v najkrajšem možnem času oz. najpozneje v 24 urah od prejetja naročila. 
V okviru takšnega poslovanja se dokumenti lahko podpisujejo lastnoročno ali z uporabo 
enkratnega varnega gesla, ki ga uporabnik Infotel-a sporoči banki ustno preko telefona. 
Pri prijavi v Infotel komitent bančnemu delavcu najprej sporoči, kakšno storitev želi opraviti. 
V kolikor je za izvajanje storitve potrebna identifikacija, komitent bančnemu uslužbencu 
posreduje številko pametne plačilne kartice. Komitent nato v prenosni čitalnik vstavi 
pametno plačilno kartico in pritisne na gumb »I« (Identifikacija). Prenosni čitalnik bo 
zahteval osebno številko pametne kartice oziroma PIN. Na zaslonu prenosnega čitalnika se 
bo prikazalo 8-mestno naključno geslo SecureCode™ številka, ki jo komitent pove 
bančnemu delavcu. V primeru uspešne identifikacije komitent nadaljuje pogovor glede 
storitev, ki jih je želel opraviti. Vsi klici v Infotel so snemani (Banka Koper, 2016c). 
7.7 NAROČANJE IN PREJEMANJE SPOROČIL IN PONUDB 
Banka IN ponuja širok nabor najrazličnejših bančnih storitev. Te lahko razdelimo v 
naslednjih pet velikih segmentov: 
- računi in kartice, 
- plačila in prenosi, 
- krediti in lizingi, 
- naložbe in varčevanja, 
- zavarovanja.  
 
Vse prodajne aktivnosti in medsebojno komuniciranje se opravljajo preko komunikacijskega 
modula, razen v primerih, ko si komitent ne uredi drugačnega načina obveščanja. Uporabnik 
Banke IN si lahko uredi prejemanje sporočil na elektronski naslov ali mobilni telefon. 
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Sporočila se dnevno odpošiljajo ob 9. uri. Trenutno so možne naslednje vrste sporočil 
(Banka Koper, 2016c):  
- sprememba stanja na računu,  
- potek pogodb, 
- prejete ponudbe in pogodbe, 
- prejet sporočila, 
- prejete novice in obvestila. 
7.7.1 PREJEMANJE TRŽENJSKIH AKCIJ 
Trženjske akcije so proaktivna prodaja, namenjena določeni skupini komitentov ali skupini 
potencialnih komitentov. Trženjske akcije se v Banki IN sprožijo preko orodja CRM. V 
komunikacijskem modulu se poslana ponudba glede na izbrani tip ponudbe prikaže 
komitentu, ki ima možnost ponudbo sprejeti, zavrniti ali vprašati za nasvet, kot je prikazano 
na Sliki 6: 
Slika 6: Ponudba poslana preko komunikacijskega modula 
 
Vir: Banka Koper (2008a) 
7.7.2 PREJEMANJE PERSONALIZIRANIH PONUDB 
Pri pripravi ponudb uporabnikom Banke IN mora biti osebni bančnik pozoren na tip 
ponudbe, opombe, pogoje in naslov. Personalizirano ponudbo osebni bančnik pripravi preko 
orodja CRM in se komitentu prikaže v komunikacijskem modulu.  
7.7.3 PRIPRAVA POGODBE IN DRUGIH E-DOKUMENTOV 
Uporabniki Banke IN lahko izvršijo naročilo ponudbe za posamezno storitev. Osebni bančnik 
ali bančni komercialist pripravi ponudbo, uporabnik Banke IN jo sprejme, proces pa se 
zaključi s podpisom pogodbe ali drugega dokumenta. Celotna aktivnost se na strani banke 
izvaja preko CRM, uporabnik Banke IN pa vso komunikacijo opravlja v komunikacijskem 
modulu. Pogodba za podpis se pripravi v Bančnem okencu, komitentu pa se jo posreduje v 
podpis preko CRM.  
Za podpisovanje pogodb v Banki IN veljajo enaka pravila kot za podpisovanje papirnih 
pogodb oziroma dokumentov. Vsi bančni delavci, ki imajo v Bančnem okencu pooblastila za 
podpisovanje pogodb, morajo imeti kvalificirano digitalno potrdilo SIGEN-CA. To je potrdilo, 
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za katero veljajo najvišja stopnja varovanja in načela t.i. močne enkripcije. SIGEN-CA je 
izdajatelj kvalificiranih digitalnih potrdil overitelja na Ministrstvu za javno upravo za fizične 
osebe in poslovne subjekte.  
Ko osebni bančnik pripravi pogodbo ali drug elektronski dokument za komitenta, ga najprej 
odpre v rubriki »e-Dokumenti«. Obvestilo o novem e-dokumentu se istočasno avtomatsko 
pošlje po elektronski pošti vsem podpisnikom dokumenta. Po podpisu vseh podpisnikov 
osebni bančnik prejme obvestilo o tem v orodju CRM. Temu sledi priprava obvestila in 
pošiljanje pogodbe ali e-dokumenta komitentu v podpis (Banka Koper, 2008b). 
Uporabniki Banke IN sklepajo pogodbe in podpisujejo dokumente s takojšnjo sklenitvijo 
pogodbe oziroma izvršitvijo storitve v Banki IN. Ob opravljanju take storitve se v koraku, ko 
se podpisuje dokument, prikaže dokument iz »e-Arhiva«, ki ga komitent prebere in podpiše. 
Po sklenitvi pogodbe se komitentu odpošlje zahvalno sporočilo. Po podpisu dokumenta se 
ta nahaja v rubriki »Moj arhiv«. 
7.7.4 UPORABA ELEKTRONSKEGA PODPISA 
Elektronski podpis, kot ga opredeljuje Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem 
podpisu (ZEPEP-UPB1), je niz podatkov v elektronski obliki, ki je vsebovan, dodan ali logično 
povezan z drugimi podatki (npr. z elektronskim dokumentom) in je namenjen preverjanju 
pristnosti teh podatkov in identifikaciji podpisnika. Po ZEPEP-UPB1 varen elektronski podpis 
izpolnjuje naslednje pogoje: 
- povezan je izključno s podpisnikom, 
- iz njega je mogoče zanesljivo ugotoviti podpisnika, 
- ustvarjen je s sredstvi za varno elektronsko podpisovanje, ki so izključno pod 
podpisnikovim nadzorom, 
- povezan je s podatki, na katere se nanaša, tako da je opazna vsaka kasnejša 
sprememba teh podatkov ali povezave z njimi. Zahteva po neokrnjenosti podatkov je 
ena od osrednjih lastnosti varnega elektronskega podpisa v primerjavi z lastnoročnim. 
 
Po ZEPEP-UPB1 je varen elektronski podpis enakovreden lastnoročnemu podpisu in ima 
zato enako veljavnost in dokazno vrednost. Glavno prednost pred lastnoročnim ima 
elektronski podpis v tem, da zagotavlja poleg avtorstva dokumenta tudi njegovo 
neokrnjenost. V primeru, da se po podpisu v dokumentu pojavi najmanjša sprememba, ta 
ni več veljaven. 
Za izvedbo elektronskega podpisa so v Banki Koper d.d. razvili komponento za podpisovanje 
eSigner. Komponenta je preprosta za uporabo in deluje v vseh sodobnejših brskalnikih (MS 
Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome). Banka Koper d.d. je razvila aplikacijo 
PKI (Public Key Infrastructure) za poslovanje s spletno banko. Komitenti Banke Koper d.d. 
s prejemom pametne plačilne kartice prejmejo aplikacijo PKI z vsemi razpoložljivimi 
storitvami: digitalno podpisovanje in kriptiranje, varen dostop do spletne banke, dodatno 
pa služi kot shramba za tri oziroma štiri različna digitalna potrdila po komitentovih željah. V 
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okviru poslovanja v Banki IN se dokumenti podpisujejo z elektronskimi podpisi (Banka 
Koper, 2016c):  
- z enkratnim varnim geslom,  
- kot Poziv/Odgovor,  
- kot Podpis+  ter  
- z digitalnim potrdilom PKI. 
7.8 E-HRAMBA 
Klasično shranjevanje podatkov v papirni obliki je zamudno in zahteva veliko prostora, hkrati 
pa je težko zagotoviti stopnjo varnosti, potrebno za brezskrbno poslovanje. Velikokrat je 
tudi otežena sledljivost papirnih dokumentov, ki se lahko poškodujejo do te mere, da 
postanejo neberljivi in s tem brez vrednosti. Papirna oblika dokumentov predstavlja za 
okolje veliko breme, ki ga elektronska hramba podatkov popolnoma odstrani. Hitro 
shranjevanje, visoka stopnja varnosti, jasna sledljivost, izkoristek prostora in majhna 
možnost poškodovanja podatkov so temelji elektronskega poslovanja in arhiviranja 
(Avtenta, 2013). 
Z e-hrambo Banka Koper d.d. uresničuje snovanje okolju prijazne banke, kar pomeni 
snovanje banke brez papirja. Kolikšni bodo učinki pri varovanju okolja, ni točno izračunljivo. 
Po nekaterih izračunih naj bi, glede na predvideno število uporabnikov Banke IN, v desetih 
letih ne posekali deset milijonov dreves (Banka Koper, 2015). 
Banka Koper d.d. je z e-hrambo omogočila optimizacijo notranjih procesov ter tako 
najučinkoviteje rešila problem arhiviranja, shranjevanja in iskanja podatkov, ki nastane ob 
uporabi spletne Banke IN. Po podpisu pogodb v Banki IN in druge potrebne dokumentacije 
pri opravljanju bančnih storitev njenih uporabnikov se dokumenti avtomatično shranijo v e-
Arhivu in jih banki ni potrebno dodatno obdelovati za hranjenje, kar za banko predstavlja 
tudi nižje stroške poslovanja. Vsa dokumentacija v zvezi s poslovanjem prek Banke IN se 
hrani le v elektronski obliki. Dokumentacija se hrani za čas enega meseca od nastanka v 
elektronskem arhivu na portalu Banke IN. Po izteku tega časa lahko uporabnik Banke IN 
pridobi dokumentacijo v elektronski obliki na podlagi posebne zahteve, ki jo poda preko 
portala Banke IN. 
E-dokumenti se nekoliko razlikujejo od dokumentov, sklenjenih po klasičnem postopku v 
poslovalnicah. Razlika je predvsem v prikazu dokumenta ter v podpisu, kjer je navedeno, 
da je dokument elektronsko podpisan. Elektronsko arhiviranje upošteva vse veljavne zakone 
o elektronskem podpisu, med njimi tudi marca 2006 sprejeti Zakon o varnosti 
dokumentarnega in arhivskega gradiva in arhivih (ZVDAGA), ki daje pravno podlago za 
arhiviranje podatkov v elektronski obliki. Omenjeni zakon opredeljuje in uvaja: 
- popolno enakost elektronskega gradiva z izvirnim gradivom,  
- popolno zaupanje zakonodajalca v elektronsko dokumentarno gradivo in  
- načelo ohranjanja dokumentarnega gradiva. 
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E-hramba zagotavlja učinkovitost, enostavnost, višjo varnost in nižje stroške. Hkrati pa 
uresničuje tudi načela, ki so bistvenega pomena pri arhiviranju (27. člen ZVDAGA): 
- avtentičnost: vsi elementi povezani z dokazovanjem reproducirane vsebine proti vsebini 
izvirnega gradiva, 
- uporabnost: učinkovita reprodukcija v celotnem ciklu hrambe, 
- dostopnost: varnost pred uničenjem in kontinuiran dostop samo pooblaščenim osebam 
v banki, 
- trajnost: časovna neobčutljivost hranjene dokumentacije, 
- celovitost: nespremenljivost in odpornost na manipulacije in celovita reprodukcija 
vsebine glede na vsebino izvirnega gradiva. 
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8 RAZISKAVA 
V raziskovalnem delu diplomskega dela bodo predstavljeni cilj, namen in rezultati raziskave, 
izvedene med komitenti Banke Koper d.d., ki uporabljajo Banko IN. Anketa je bila razdeljena 
med 120 naključno izbranih komitentov. Rezultati so prikazani v tabelah in grafikonih ter so 
interpretirani. Na koncu so podane ugotovitve. 
8.1 CILJ IN NAMEN RAZISKAVE 
Cilj raziskave je predstaviti Banko Koper d.d. ter uvedbo ravnanja z odnosi s strankami v 
njeno poslovanje, v nadaljevanju pa analizirati zadovoljstvo uporabnikov Banke IN. Namen 
raziskave je dokazati, da je zadovoljstvo komitentov odvisno od individualnega pristopa in 
ne od cene bančnih storitev, saj so komitenti, ki imajo osebnega bančnika in so z njegove 
strani večkrat kontaktirani, bolj zvesti in občutijo večje zadovoljstvo s storitvami banke. Prav 
tako je namen raziskave prikazati, da komitenti Banko Koper d.d. dojemajo kot zanesljivo 
in inovativno institucijo. 
8.2 NAČIN IZVEDBE RAZISKAVE 
Podatki raziskave so bili pridobljeni preko ankete, ki je vsebovala vnaprej pripravljena 
vprašanja glede pogostosti kontaktiranja anketirancev s strani bančnih delavcev, 
verjetnosti, da bodo prenesli poslovanje na drugo banko, ter povprečne ocene o 
zadovoljstvu in izbranih dejavnikih zvestobe pri poslovanju z Banko Koper d.d.. Anketa je 
bila vročena osebno le komitentom Banke Koper d.d.. Dobljeni rezultati so bili posplošeni 
na vse komitente Banke Koper d.d.. 
8.3 PREDSTAVITEV IN INTERPRETACIJA REZULTATOV 
Anketa je bila anonimna. Izvedena je bila v Banki Koper d.d. v poslovni enoti Lucija. 
Razdeljena je bila 120 naključno izbranim komitentom, ki so uporabniki Banke IN. Na anketo 
je odgovorilo 100 komitentov, kar pomeni, da je bila odzivnost 83,33-odstotna. Anketa je 
bila sestavljena iz demografskih podatkov in splošnih vprašanj o zadovoljstvu z Banko Koper 
d.d..   
V tem podpoglavju bodo rezultati raziskave prikazani za vsako vprašanje v tabeli in z 
grafikonom, katerima sledi komentar. Predstavljeni bodo demografski podatki anketiranih 
uporabnikov Banke IN, odgovori glede kontaktiranja anketirancev s strani bančnih delavcev 
in verjetnosti prenosa poslovanja na drugo banko ter povprečne ocene o zadovoljstvu in 
pomembnosti dejavnikov zvestobe do banke. 
8.3.1 DEMOGRAFSKI PODATKI 
V tem podpoglavju bodo predstavljeni demografski podatki. Sem sodijo spol, starost in 
izobrazba anketiranih komitentov. 
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Tabela 1: Spol anketiranih komitentov 
Spol Število oseb Delež (v %) 
Ženski 54 54 
Moški 46 46 
Skupaj 100 100 
Vir: lasten 
Grafikon 1: Spol anketiranih komitentov 
 
Vir: lasten, Tabela 1 
Grafikon 1 prikazuje, da je med 100 anketiranimi komitenti sodelovalo 54 žensk in 46 
moških. Lahko sklepamo, da je vzrok, da je v anketi sodelovalo več žensk kot moških, ta, 
da so običajno v zvezah ženske tiste, ki uporabljajo bančne storitve. Glede na to, da je 
razlika majhna, lahko pridobljene odgovore jemljemo kot splošen vzorec, ki velja tako za 
moške kot ženske. 
Tabela 2: Starost anketiranih komitentov 
Starost Število anketirancev Delež (v %) 
Do 25 let 11 11 
Od 26 do 40 let 48 48 
Od 41 do 55 let 29 29 
Nad 56 let 12 12 
Skupaj 100 100 
Vir: lasten 
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Grafikon 2: Starost anketiranih komitentov 
 
Vir: lasten, Tabela 2 
Grafikon 2 prikazuje, da je med 100 anketiranimi komitenti 11 % starih do vključno 25 let, 
48 % anketiranih je starih med 26 in 40 let, 29 % je starih med 41 in 55 let in 12 % je 
starih 56 let in več. Z vidika raziskave je pomembno, da vzorec oblikujejo različno stare 
osebe, saj ima vsaka starostna skupina običajno svoje mnenje. Pridobljeni rezultati so tako 
bolj realni. 
Iz Grafikona 2 vidimo tudi, da je skoraj polovica anketiranih komitentov (48 %) starih med 
26 in 40 let, kar pomeni, da je ta starostna skupina tudi najbolj aktivna uporabnica bančnih 
storitev. Lahko sklepamo, da v tem obdobju življenja posameznik uporablja številne bančne 
storitve, kot so potrošniški krediti, stanovanjski krediti, kreditne kartice, življensko 
zavarovanje in dolgoročne naložbe, ki jih kasneje ne uporablja več oziroma jih uporablja v 
manjšem obsegu. 
Tabela 3: Izobrazba anketiranih komitentov 
Izobrazba Število oseb Delež (v %) 
Osnovna šola 0 0 
Poklicna šola 0 0 
Srednja šola 55 55 
Višja šola 4 4 
Visoka šola 0 0 
Univerzitetna 33 33 
Magisterij 8 8 
Doktorat 0 0 
Skupaj 100 100 
Vir: lasten 
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Grafikon 3: Izobrazba anketiranih komitentov 
 
Vir: lasten, Tabela 3 
Grafikon 3 prikazuje, da ima največ anketiranih komitentov Banke Koper d.d. srednješolsko 
(55 %) in univerzitetno izobrazbo (33 %), najmanj pa magisterij (8 %) in višješolsko 
izobrazbo (4 %). 
8.3.2 SPLOŠNA VPRAŠANJA 
V tem delu bodo predstavljeni odgovori anketirancev na splošna vprašanja o zadovoljstvu 
s poslovanjem z Banko Koper d.d.. Predstavljeni bodo odgovori na vprašanja o izpolnjevanju 
pričakovanj komitentov pri poslovanju z Banko Koper d.d., o pogostosti kontaktiranja s 
strani bančnih delavcev in o verjetnosti, da bodo anketirani komitenti zamenjali Banko Koper 
d.d.. 
Tabela 4: Zadovoljstvo anketiranih komitentov 
Zadovoljstvo s poslovanjem Število oseb Delež (v %) 
Da  81 81 
Ne 19 19 
Skupaj 100 100 
Vir: lasten 
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Grafikon 4: Zadovoljstvo anketiranih komitentov 
 
Vir: lasten, Tabela 4 
Grafikon 4 prikazuje, da je večina (81 %) anketiranih komitentov zadovoljnih s poslovanjem 
z Banko Koper d.d., kar je pokazatelj, da banka posluje v zadovoljstvo svojih komitentov. 
Kljub temu je nezadovoljni delež anketiranih komitentov relativno visok (19 %), kar pomeni, 
da mora banka izboljšati svoje poslovanje oziroma način pristopa, saj bodo v nasprotnem 
primeru slednji prenesli bančno poslovanje na drugo banko. 
Tabela 5: Pogostost anketiranja komitentov 
Pogostost kontaktiranja Število oseb Delež (v %) 
Nikoli 13 13 
Enkrat letno 16 16 
Dvakrat letno 36 36 
Enkrat mesečno 35 35 
Enkrat tedensko 0 0 
Skupaj 100 100 
Vir: lasten 
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Grafikon 5: Pogostost kontaktiranja anketiranih komitentov 
 
Vir: lasten, Tabela 5 
Grafikon 5 prikazuje, da je bila večina anketiranih komitentov kontaktirana dvakrat letno 
(36 %) ali enkrat mesečno (35 %). Enkrat tedensko ni bil kontaktiran noben anketirani 
komitent. Enkrat letno je bilo kontaktiranih 16 % anketiranih komitentov. Zaskrbljujoč 
podatek raziskave je, da 13 % anketiranih komitentov nikoli ni bilo kontaktiranih s strani 
bančnega delavca. 
Glede na to, da je namen raziskave dokazati, da so komitenti, ki so večkrat kontaktirani 
oziroma imajo osebnega bančnika, bolj zvesti in občutijo večje zadovoljstvo s storitvami 
banke, so pridobljeni podatki glede zadovoljstva, izpolnjevanja pričakovanj in zamenjave 
Banke Koper d.d. dodatno razdeljeni najprej na zadovoljne in nezadovoljne glede na 
pogostost kontaktiranja s strani bančnega delavca in nato na kontaktirane in nekontaktirane 
komitente. Na ta način bodo pridobljeni podatki bolj pregledni za dosego namena 
raziskovalnega dela diplomskega dela. 
Tabela 6: Zadovoljstvo anketiranih komitentov v povezavi s pogostostjo kontaktiranja 
Pogostost 
kontaktiranja 
Število 
zadovoljnih 
komitentov 
Delež 
zadovoljnih 
komitentov 
(v %) 
Število 
nezadovoljnih 
komitentov 
Delež 
nezadovoljnih 
komitentov 
(v %) 
Delež vseh 
anketiranih 
komitentov 
(v %) 
Nikoli 0 0 13 69 13 
Enkrat letno 12 15 4 21 16 
Dvakrat letno 35 43 1 5 36 
Enkrat mesečno 34 42 1 5 35 
Enkrat tedensko 0 0 0 0 0 
Skupaj 81 100 19 100 100 
Vir: lasten 
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Grafikon 6: Zadovoljstvo kontaktiranih komitentov v povezavi s pogostostjo 
kontaktiranja 
 
Vir: lasten, Tabela 6 
Grafikon 6 prikazuje, da so bili zadovoljni komitenti večkrat kontaktirani kot nezadovoljni, 
saj je bilo 12 anketiranih komitentov, ki so zadovoljni s poslovanjem Banke Koper d.d., s 
strani bančnega delavca kontaktiranih enkrat letno, 35 jih je bilo kontaktiranih dvakrat letno 
in 34 enkrat mesečno. Na drugi strani pa jih izmed vsega skupaj 19 anketiranih komitentov, 
ki niso zadovoljni s poslovanjem Banke Koper d.d., 13 nikoli ni bilo kontaktiranih s strani 
bančnega delavca. Enkrat letno so bili kontaktirani le štirje anketirani komitenti, ki so izrazili 
nezadovoljstvo s poslovanjem Banke Koper d.d.. Enkrat mesečno je bil kontaktiran le en 
anketirani komitent, ki je nezadovoljen s poslovanjem Banke Koper d.d., in prav tako je bil 
dvakrat letno kontaktiran le en anketirani komitent, ki ni zadovoljen s poslovanjem Banke 
Koper d.d.. Iz navedenega lahko sklepamo, da so nezadovoljni komitenti hkrati tisti, ki niso 
kontaktirani s strani bančnega delavca. Iz Grafikona 6 je razvidno tudi, da največji delež 
zadovoljnih kontaktiranih komitentov spada v kategorijo tistih, ki so bili kontaktirani s strani 
bančnega delavca dvakrat letno (35 %), in tistih, ki so bili s strani bančnega delavca 
kontaktirani enkrat mesečno (34 %). Hkrati najvišji delež nezadovoljnih komitentov spada 
v kategorijo tistih, ki niso bili nikoli kontaktirani s strani bančnega delavca (13 %). Iz 
navedenega lahko sklepamo, da so komitenti, ki so kontaktirani s strani banke oziroma 
bančnega delavca, tudi tisti, ki so zadovoljni s poslovanjem z Banko Koper d.d.. 
Tabela 7: Izpolnjevanja pričakovanj banke 
Izpolnjevanje pričakovanj banke Število oseb Delež (v %) 
Sploh ne izpolnjuje 5 5 
Deloma izpolnjuje 21 21 
Izpolnjuje 23 23 
Popolnoma izpolnjuje 51 51 
Skupaj 100 100 
Vir: lasten 
0
5
10
15
20
25
30
35
nikoli enkrat letno dvakrat letno enkrat mesečno enkrat tedensko
0
12
35 34
0
13
4
1 1 0
zadovoljni nezadovoljni
 46 
Grafikon 7: Izpolnjevanja pričakovanj banke 
 
Vir: lasten, Tabela 7 
Grafikon 7 prikazuje, da Banka Koper d.d. popolnoma izpolnjuje pričakovanja 51 % 
anketiranih komitentov. Visok je tudi delež tistih, katerih pričakovanja so izpolnjena, in sicer 
23 %. Banka Koper d.d. deloma izpolnjuje pričakovanja 21 % anketiranih komitentov. 
Najmanjši delež anketiranih komitentov (5 %) je odgovoril, da Banka Koper d.d. sploh ne 
izpolnjuje njihovih pričakovanj. Glede na to, da gre za majhen delež, je to za poslovanje 
banke pozitivno. 
Tabela 8: Izpolnjevanje pričakovanj banke v povezavi s kontaktiranjem komitentov 
Izpolnjuje 
pričakovanja 
Število 
kontaktiranih 
komitentov 
Delež 
kontaktiranih 
komitentov 
(v %) 
Število 
nekontaktiranih 
komitentov 
Delež 
nekontaktiranih 
komitentov 
(v %) 
Delež vseh 
anketiranih 
komitentov 
(v %) 
Sploh ne 
izpolnjuje 
0 0 5 38 5 
Deloma 
izpolnjuje 
13 15 8 62 21 
Izpolnjuje 23 26 0 0 23 
Popolnoma 
izpolnjuje 
51 59 0 0 51 
Skupaj 87 100 13 100 100 
Vir: lasten 
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Grafikon 8: Izpolnjevanje pričakovanj banke v povezavi s kontaktiranjem komitentov 
 
Vir: lasten, Tabela 8 
Grafikon 8 prikazuje, da Banka Koper d.d. popolnoma izpolnjuje pričakovanja 51 anketiranih 
komitentov. V to kategorijo spadajo le komitenti, ki so bili kontaktirani s strani bančnega 
delavca. Hkrati noben anketirani komitent, ki je bil kontaktiran s strani bančnega delavca, 
ni izrazil mnenja, da Banka Koper d.d. sploh ne izpolnjuje njegovih pričakovanj. Na drugi 
strani pa od 13 nekontaktiranih komitentov Banke Koper d.d. niti eden ni izrazil mnenja, da 
le ta popolnoma izpolnjuje njegova pričakovanja, temveč jih je pet menilo, da banka sploh 
ne izpolnjuje njihovih pričakovanj, osem pa, da so njihova pričakovanja deloma izpolnjena. 
Iz navedenega lahko sklepamo, da kontaktiranje komitentov s strani bančnega delavca 
vpliva oziroma pripomore k temu, da so pričakovanja komitentov s strani banke izpolnjena. 
Tabela 9: Verjetnost zamenjave banke v roku enega leta 
Verjetnost zamenjave banke Število oseb Delež (v %) 
Ni verjetno 61 61 
Komaj verjetno 15 15 
Malo verjetno 5 5 
Zelo verjetno 7 7 
Prav gotovo 12 12 
Skupaj 100 100 
Vir: lasten 
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Grafikon 9: Verjetnost zamenjave banke v roku enega leta 
 
Vir: lasten, Tabela 9 
Grafikon 9 prikazuje, da je 61 % anketiranih komitentov odgovorilo, da ni verjetno, da bi 
zamenjali Banko Koper d.d. v roku enega leta. Iz tega gre sklepati, da je večina komitentov 
Banke Koper d.d. zadovoljnih. Da bi komaj verjetno zamenjali Banko Koper d.d., je 
odgovorilo 15 % anketiranih komitentov. Skupni delež teh, za katere ni verjetno, da bi 
zamenjali Banko Koper d.d. v roku enega leta, in teh, ki bi banko komaj verjetno zamenjali, 
tako predstavlja 76 % anketiranih komitentov, kar je zelo pozitivno za poslovanje banke. Iz 
tega je možno sklepati, da so komitenti Banke Koper d.d. zvesti komitenti. 5 % anketiranih 
je odgovorilo, da je malo verjetno, da bi zamenjali Banko Koper d.d.. Iz Grafikona 9 je 
razvidno, da bi Banko Koper d.d. zelo verjetno zamenjalo 7 % anketiranih komitentov, 12 
% pa bi jo prav gotovo zamenjalo. To kaže, da 19 % anketiranih komitentov ni zvestih 
komitentov, kar predstavlja precej visok delež komitentov, ki jih banka lahko izgubi. 
Tabela 10: Verjetnost zamenjave banke v povezavi s kontaktiranjem komitentov 
Verjetnost 
zamenjave 
Kontaktirani 
Ni 
verjetno 
Komaj 
verjetno 
Malo verjetno Zelo verjetno Prav gotovo 
Nikoli 0 0 0 3 10 
Enkrat letno 3 7 2 2 2 
Dvakrat letno 26 7 3 1 0 
Enkrat mesečno 31 7 3 1 0 
Enkrat tedensko 0 0 0 0 0 
Skupaj 60% 16% 5% 7% 12% 
Vir: lasten 
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Grafikon 10: Verjetnost zamenjave banke v povezavi s kontaktiranjem komitentov 
 
Vir: lasten, Tabela 10 
Grafikon 10 prikazuje, da je bilo od 60 anketiranih komitentov, za katere ni verjetno, da bi 
zamenjali Banko Koper d.d. v roku enega leta, največ kontaktiranih s strani bančnega 
delavca, in sicer 31 enkrat mesečno, 26 dvakrat letno in trije enkrat letno. Od 16 anketiranih 
komitentov, za katere je komaj verjetno, da bodo v roku enega leta zamenjali Banko Koper 
d.d., sta bila dva kontaktirana enkrat mesečno, sedem jih je bilo kontaktiranih dvakrat letno 
in prav tako sedem enkrat letno. Iz Grafikona 10 izhaja, da je malo verjetno, da bo v roku 
enega leta zamenjalo Banko Koper d.d. pet njenih anketiranih komitentov. Od tega so bili 
trije kontaktirani dvakrat letno, dva pa enkrat letno. 
Zelo verjetno bo Banko Koper d.d. zamenjalo sedem komitentov, od katerih trije niso bili 
nikoli kontaktirani s strani bančnega delavca, dva sta bila kontaktirana enkrat letno, enkrat 
mesečno je bil kontaktiran en anketirani komitent in prav tako eden je bil kontaktiran 
dvakrat letno. Iz Grafikona 10 je razvidno, da največje število anketiranih komitentov, ki 
bodo prav zagotovo v roku enega leta zamenjali Banko Koper d.d., spada v kategorijo teh, 
ki niso bili nikoli kontaktirani s strani bančnega delavca. Noben anketirani komitent, ki je bil 
kontaktiran s strani bančnega delavca dvakrat letno ali enkrat mesečno, ne bo prav 
zagotovo zamenjal Banke Koper d.d. v roku enega leta. Iz navedenega lahko sklepamo, da 
so zvesti komitenti tisti, ki so kontaktirani s strani bančnega delavca vsaj dvakrat letno. 
Tabela 11: Glavni razlog zadovoljstva poslovanja z Banko IN 
Glavni razlog poslovanja z Banko IN Število oseb Delež (v %) 
Kakovost storitev 32 32 
Ugodne cene storitev 6 6 
Poslovanje 24 ur na dan 21 21 
Zanesljivost 41 41 
Skupaj 100 100 
Vir: lasten 
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Grafikon 11: Glavni razlog zadovoljstva poslovanja z Banko IN 
 
Vir: lasten, Tabela 11 
Iz Grafikona 11 je možno sklepati, da je glavni razlog zadovoljstva poslovanja z Banko Koper 
d.d. zanesljivost, saj je 41 % anketiranih komitentov prav to opredelilo kot glavni razlog 
zadovoljstva poslovanja z Banko IN. Kakovost storitev predstavlja glavni razlog zadovoljstva 
32 % anketiranih komitentov. Celodnevno poslovanje je kot glavni razlog zadovoljstva 
navedlo 21 % anketiranih komitentov Banke Koper d.d., ki uporabljajo Banko IN. Veliko 
nižji delež (6 %) je kot glavni razlog zadovoljstva poslovanja z Banko IN izpostavilo ugodne 
cene storitev. Iz tega je možno sklepati, da je za anketirane komitente najpomembnejši 
dejavnik poslovanja z Banko IN zanesljivost poslovanja. 
8.3.3 TRDITVE, KI VELJAJO ZA BANKO KOPER D.D. 
V nadaljevanju bodo predstavljene povprečne ocene trditev, ki po mnenju anketiranih 
komitentov veljajo za Banko Koper d.d.. Prav tako bodo predstavljene povprečne ocene za 
pomembnost dejavnikov pri izkazovanju lojalnosti Banki Koper d.d. ter povprečne ocene 
zadovoljstva anketiranih komitentov pri izbranih dejavnikih. Anketirani komitenti Banke 
Koper d.d. so posamezno trditev ovrednotili z ocenami od 1 do 5. Ocene pomenijo sledeče: 
 v Tabeli 12 in Grafikonu 12 ocena 1 pomeni sploh ne drži, ocena 5 pa popolnoma drži, 
 v Tabeli 13 in Grafikonu 13 ocena 1 pomeni popolnoma nepomembno, ocena 5 pa zelo 
pomembno, 
 v Tabeli 14 in Grafikonu 14 ocena 1 pomeni zelo nezadovoljen, ocena 5 pa zelo 
zadovoljen. 
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Tabela 12: Trditve komitentov o banki 
Trditve, ki veljajo za banko Povprečna ocena 
Dosega rezultate 4,64 
Prestižna 4,61 
Odzivna do komitentov 4,16 
Zanesljiva 4,62 
Učinkovita 4,15 
Konkurenčna 3,86 
Inovativna 4,38 
Ekološko usmerjena 4,41 
Vir: lasten 
Grafikon 12: Trditve komitentov o banki 
 
Vir: lasten, Tabela 12 
Najvišja povprečna ocena 4,64 pripada trditvi »dosega rezultate«, sledi ji »je zanesljiva« s 
povprečno oceno 4,62, takoj za njo je trditev »je prestižna« s povprečno oceno 4,61. 
Najnižja ocena je pripadla trditvi »je konkurenčna«. Iz navedenega lahko sklepamo, da 
komitenti dojemajo Banko Koper d.d. kot prestižno banko, ki dosega rezultate in je 
zanesljiva, a hkrati ni najbolj konkurenčna. Iz podanih povprečnih ocen lahko ugotovimo 
tudi, da je odzivna do komitentov, saj so anketirani komitenti to trditev ovrednotili s 
povprečno oceno 4,16. Prav tako Banko Koper d.d. ocenjujejo kot ekološko usmerjeno 
(povprečna ocena 4,41) in inovativno (povprečna ocena 4,37). 
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Tabela 13: Pomembnost dejavnikov zvestobe do banke 
Pomembnost dejavnikov zvestobe do banke Povprečna ocena 
Konkurenčnost obrestne mere in provizije 3,78 
Pestrost ponudbe storitev 3,81 
Osebni odnos in pristop – svetovanje 4,83 
Strokovnost 4,75 
Zanesljivost 4,77 
Informiranje, pomoč in svetovanje 4,32 
Dostopnost in ustreznost prostorov 3,42 
Spletno bančništvo 4,53 
Čas odzivnosti na povpraševanje storitev 4,89 
Ugled in zaupanje v banko 4,23 
Dosedanje izkušnje z banko 4,82 
Vir: lasten 
Grafikon 13: Pomembnost dejavnikov zvestobe do banke 
 
Vir: lasten, Tabela 13 
Iz Tabele 13 in Grafikona 13 je razvidno, da anketirani komitenti Banke Koper d.d. kot zelo 
pomemben dejavnik oziroma merilo za njihovo izkazano lojalnost do Banke Koper d.d. 
označujejo čas odzivnosti na povpraševanje storitev, ki so ji dodelili povprečno oceno 4,89. 
Temu merilu tesno sledi osebni odnos in pristop – svetovanje s povprečno oceno 4,83. 
Razlog njihove zvestobe je tudi dosedanja izkušnja z Banko Koper d.d., kateri so dodelili 
povprečno oceno 4,82, ter zanesljivost s povprečno oceno 4,77 in strokovnost, kateri so 
dodelili povprečno oceno 4,75. Najmanj pomemben dejavnik, zaradi katerega so zvesti 
Banki Koper d.d., je dostopnost in ustreznost prostorov. 
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Tabela 14: Zadovoljstvo komitentov z izbranimi dejavniki zvestobe 
Zadovoljstvo z izbranimi dejavniki Povprečna ocena 
Konkurenčnost obrestne mere in provizije 3,83 
Pestrost ponudbe storitev 4,48 
Osebni odnos in pristop – svetovanje 4,52 
Strokovnost 4,53 
Pravočastnost, hitrost in zanesljivost 4,38 
Informiranje, pomoč in svetovanje 4,30 
Dostopnost in ustreznost prostorov 4,10 
Spletno bančništvo 4,64 
Čakalne vrste 3,84 
Delovni čas 3,91 
Ugled in zaupanje v banko 4,51 
Dosedanje izkušnje z banko 4,24 
Vir: lasten 
Grafikon 14: Zadovoljstvo komitentov z izbranimi dejavniki zvestobe 
 
Vir: lasten, Tabela 14 
Anketirani komitenti Banke Koper d.d. so največ zadovoljstva izkazali poslovanju s spletno 
Banko IN, kateri so dodelili povprečno oceno 4,64. Drugi dejavnik, zaradi katerega so 
anketirani komitenti Banke Koper d.d. zadovoljni, predstavlja strokovnost. Temu dejavniku 
so dodelili povprečno oceno 4,53. Strokovnosti tesno sledita osebni odnos in pristop –
svetovanje s povprečno oceno 4,52 ter ugled in zaupanje v banko s povprečno oceno 4,51. 
Iz Tabele 14 in Grafikona 14 je razvidno, da so na splošno pri vseh izbranih dejavnikih 
zvestobe ocene razmeroma visoke, izstopa le konkurenčnost obrestne mere in provizije, ki 
so ji so dodelili najnižjo povprečno oceno 3,83. 
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8.4 UGOTOVITVE 
Nove razmere silijo banke k spremembam, saj si vsaka banka želi imeti čim večji delež 
komitentov, pri čemer na današnjem bančnem trgu vlada močna konkurenca domačih in 
tujih bank. Tradicionalna vloga bank, kot so zbiranje sredstev prebivalstva in posojanje 
denarja, se spreminja, saj se le-te približujejo potrebam komitentov, ki si želijo predvsem 
dobrih finančnih nasvetov. Današnji komitenti bank preverjajo ponudbo različnih bank in 
glede na svoje potrebe velikokrat uporabljajo različne storitve pri različnih bankah. Pri tem 
je treba upoštevati posebnost bančnega poslovanja oziroma dejstvo, da se storitve med 
posameznimi bankami ravno ne razlikujejo. Rezultati celotne ankete kažejo, da se mora 
banka znati prilagajati različnim tipom komitentov, saj različni komitenti pričakujejo različne 
pristope. Iz ankete je razvidno, da so komitenti, ki imajo osebnega bančnika oziroma so s 
strani bančnih delavcev kontaktirani vsaj dvakrat letno, bolj zadovoljni in veliko težje 
zamenjajo banko, pri čemer je za zvestega komitenta pomembno, da ni samo številka. 
Bistveno je, da se počuti pomembnega oziroma da so za banko pomembne njegove potrebe 
in zahteve.  
Na splošno se kupci in uporabniki storitev odločajo za nakupe zaradi kakovosti storitev in 
ugodnih cen. Bančno poslovanje pa je posebno, saj se posamezniki odločajo za opravljanje 
bančnih storitev predvsem zaradi kakovosti storitev (32 % vseh anketiranih), zanesljivosti 
in varnosti (41 % vseh anketiranih). Hkrati so v bančni panogi vedno bolj pomembne 
storitve, s katerimi komitenti prihranijo na času, saj je spletno bančništvo doseglo visoko 
povprečno oceno kot pomemben dejavnik pri izkazani zvestobi do Banke Koper d.d.. Cena 
storitev ter obrestna mera sta se pri anketiranih komitentih izkazala kot manj pomembna 
dejavnika. Ravno zato je za banke zelo pomembno opravljati storitve kakovostno in 
zanesljivo, da bodo tako imele čim več zadovoljnih in zvestih komitentov. 
Anketa je pokazala, da večina uporabnikov bančnih storitev spada v starostno skupino od 
26 do 40 let. Ta podatek bi banka morala upoštevati pri oblikovanju in iskanju novih rešitev, 
s katerimi bi zadovoljila svoje komitente. Iz rezultatov ankete je razvidno, da so glavni 
razlogi zadovoljstva anketiranih komitentov zanesljivost banke, osebni odnos in celodnevno 
poslovanje, ki ga lahko opravljajo preko spletnega bančništva z uporabo Banke IN. 
Raziskava je pokazala, da komitenti dojemajo Banko Koper d.d. kot prestižno banko, ki 
dosega rezultate, ki je zanesljiva in odzivna do svojih komitentov, vendar pa ni najbolj 
konkurenčna v smislu obrestnih mer in cen storitev. Glede na to, da je kljub temu 81 % 
anketiranih komitentov zadovoljnih s poslovanjem Banke Koper d.d., to pomeni, da je 
njihovo zadovoljstvo predvsem odvisno od individualnega pristopa in ne od cene storitev.  
Zvestoba komitentov Banke Koper d.d. izvira iz njenega poslovanja oziroma, bolj specifično, 
iz njenega časa odzivnosti, osebnega odnosa, spletnega bančništva ter iz dosedanjih 
izkušenj komitentov. Tem je predvsem pomembno, da jim osebni bančnik zna prisluhniti in 
primerno svetovati. Dejansko jim je pomembno to, da jim je bančni delavec v pomoč pri 
ugotavljanju potreb in doseganju finančnih ciljev. Glede na to, da si vse banke želijo imeti 
čim več komitentov, se morajo zavedati, da je zadovoljstvo komitentov dolgotrajen proces, 
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v katerega je treba nenehno vlagati in da bo le zadovoljen komitent lahko pripeljal novega 
komitenta. 
Rezultati celotne ankete kažejo, da Banka Koper d.d. uresničuje svoje cilje, vendar so 
potrebne izboljšave, saj je 19 % anketiranih komitentov izrazilo nezadovoljstvo s 
poslovanjem z Banko Koper d.d., 5 % anketiranih komitentov pa pravi, da banka sploh ne 
izpolnjuje njihovih pričakovanj pri poslovanju. Glede na to, da ti komitenti niso bili nikoli 
kontaktirani s strani bančnih delavcev, mora Banka Koper d.d. povečati to dejavnost in 
vlagati v odnos ravnanja z komitenti, saj bo to, kot je razvidno iz raziskave, privedlo do 
zadovoljstva komitentov. Na ta način se bo zmanjšal tudi delež tistih komitentov, ki imajo 
resen namen prenesti poslovanje na drugo banko, saj je iz rezultatov ankete razvidno, da 
velika večina teh (10 % anketirancev) še nikoli ni bila kontaktirana s strani bančnega 
delavca. Pozitiven podatek je, da velika večina anketiranih komitentov nima namena 
zamenjati Banke Koper d.d. za drugo banko, pa čeprav bi lahko bilo poslovanje drugje 
cenejše. Iz tega je razvidno, da mora Banka Koper d.d. nadaljevati s svojo strategijo 
uvajanja osebnega bančništva za čim širše število svojih komitentov, saj so le ti izrazili 
mnenje, da so jim pri poslovanju najbolj pomembni čas odzivnosti na povpraševano storitev 
ter osebni odnos in pristop oziroma svetovanje. To lahko omogoči zadovoljstvo komitentov, 
kar posledično pomeni tudi večji delež zvestih komitentov. 
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9 ZAKLJUČEK 
Diplomsko delo je razdeljeno na teoretični in raziskovalni del. V teoretičnem delu so najprej 
navedene opredelitve pojmovanja strukture organiziranosti in strukture organiziranosti 
bank. Opisanemu sledi opredelitev organizacijskega vidika ravnanja z odnosi s strankami, 
ki zajema zgodovino odnosov s strankami, trženje bančnih storitev in razloge za uvedbo 
ravnanja z odnosi s strankami. V teoretičnem delu je obravnavano tudi spletno bančništvo, 
kjer so podani podatki o zgodovini nastanka in razvoja spletnega bančništva ter prednosti 
in slabosti uvedbe spletnega bančništva tako za banko kot za komitenta. V zadnjem delu 
teoretičnega dela je predstavljena Banka Koper d.d.. Obravnavana je njena struktura 
organiziranosti ter uvedba ravnanja z odnosi s strankami v njeno poslovanje, ki zajema 
razvoj osebnega bančništva v Banki Koper d.d., s predstavitvijo funkcionalnosti ravnanja z 
odnosi s strankami. Predstavljena je tudi Banka IN ter varnost njenega poslovanja. V tem 
delu sta opisana vstop v Banko IN in pomoč njenim uporabnikom, ki zajema tudi 
komunikacijo z osebnim bančnikom ter naročanje in prejemanje sporočil in ponudb. 
Praktični del vključuje anketo zadovoljstva komitentov Banke Koper d.d., ki so uporabniki 
Banke IN. Rezultati so interpretirani in predstavljeni s pomočjo grafikonov. Na koncu so 
podane ugotovitve. 
Osnovni namen raziskave je bil dokazati, da komitenti dojemajo Banko Koper d.d. kot 
zanesljivo in inovativno institucijo, usmerjeno v uresničevanje njihovih potreb preko 
individualnega pristopa, in da je zadovoljstvo komitentov odvisno predvsem od 
individualnega pristopa in ne od cene bančnih storitev. Preko anketnega vprašalnika je bil 
prav tako namen dokazati, da so komitenti, ki imajo osebnega bančnika in so pogosteje 
kontaktirani s strani banke, v povprečju bolj zvesti banki in občutijo večje zadovoljstvo z 
njenimi storitvami.  
Anketa je bila razdeljena v Banki Koper d.d., v poslovni enoti Lucija. Z njeno pomočjo se je 
ugotavljalo zadovoljstvo komitentov Banke Koper d.d.. Sklepati je možno, da so komitenti 
Banke Koper d.d. zadovoljni z njenim poslovanjem, vendar so potrebne še izboljšave, 
predvsem na področju kontaktiranja komitentov. V bančnem poslovanju, kjer ni opaznih 
razlik v storitvah med posameznimi bankami in kjer bo v prihodnosti vse bolj pomembno 
obdržati obstoječe dobre komitente, konkurenčna prednost temelji predvsem na spoznanju, 
da je steber uspešnega dolgoročnega sodelovanja zadovoljstvo komitentov, ki temelji na 
posluhu in stalnih izboljšavah ter na individualni proaktivni in navzkrižni prodaji bančnih 
storitev s ciljem ugotavljanja komitentovih potreb. Ugotovljeno je bilo, da je nezadovoljstvo 
komitentov povezano z nekontaktiranjem slednjih, saj večina nezadovoljnih komitentov (19) 
ni bila nikoli kontaktirana s strani bančnega delavca (13). Hkrati večina teh, ki bo bančno 
poslovanje v roku enega leta prav gotovo prenesla na drugo banko (12), prav tako ni bila 
nikoli kontaktirana s strani bančnega delavca (10). V primeru nekontaktiranja lahko torej 
nastopi nezadovoljstvo komitentov, kar vodi v prenos poslovanja na drugo banko, kar pa ni 
v interesu nobene banke. 
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Iz rezultatov ankete je razvidno, da so komitenti, ki so kontaktirani s strani bančnega 
delavca vsaj dvakrat letno, zvesti komitenti, ki občutijo tudi večje zadovoljstvo pri 
opravljanju bančnih storitev. Predvsem občutek pomembnosti, ki izhaja iz časa odzivnosti 
na povpraševanje storitev ter svetovanja in osebnega pristopa, je odločilen razlog, zaradi 
katerih komitent ostaja zvest Banki Koper d.d.. S tem je bil osnovni namen raziskave 
dosežen. 
V diplomskem delu je bilo ugotovljeno, da je kontaktirani komitent hkrati zadovoljen in zvest 
komitent. Ravno zaradi tega se morajo banke zavedati, da je za doseganje zastavljenih 
ciljev, to je povečanje tržnega deleža, vlaganje v razvoj informacijsko-komunikacijske 
tehnologije, s katerim bodo vnesle v poslovanje koncept ravnanja z odnosi s strankami, 
ključnega pomena za doseganje zadovoljstva in zvestobe njihovih komitentov. Zvest 
komitent pa, v današnjem času, ko banka ni več geografsko in časovno omejena institucija, 
predstavlja edino pravo konkurenčno prednost banke.  
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PRILOGA 
PRILOGA 1: ANKETNI VPRAŠALNIK O ZADOVOLJSTVU KOMITENTOV BANKE KOPER D.D. 
Spoštovani! 
Sem študentka Fakultete za upravo in pišem diplomsko nalogo na temo »Organizacijski 
vidik delovanja spletne banke »Banka IN« ter analiza zadovoljstva njenih komitentov«. S to 
anketo želim ugotoviti, ali je doseganje zadovoljstva pri komitentih odvisno od 
individualnega pristopa med komitentom in banko in na kakšen način Banko Koper d.d. 
dojemajo komitenti. Anketa je anonimna, rezultati pa bodo uporabljeni izključno v študijske 
namene. Že vnaprej se vam zahvaljujem za sodelovanje. 
 
I. DEL: Prosim, da najprej odgovorite na nekaj demografskih vprašanj. 
 
SPOL: 
 ženski 
 moški 
 
STAROST: 
 do vključno 25 let 
 od 26 do vključno 40 let 
 od 41 do vključno 55 let 
 56 let in več 
 
IZOBRAZBA: 
 osnovna šola 
 poklicna šola 
 srednja šola 
 višja šola 
 visoka šola 
 univerzitetna 
 magisterij 
 doktorat 
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II. DEL: Prosim, da obkrožite odgovor, ki vam najbolj ustreza. 
 
1. Ali ste zadovoljni s poslovanjem z Banko Koper d.d.? 
 da 
 ne 
 
2. Kolikokrat ste bili kontaktirani s strani bančnega delavca? 
 Nikoli 
 Enkrat letno 
 dvakrat letno 
 Enkrat mesečno 
 Enkrat tedensko 
 
3. V kolikšni meri Banka Koper d.d. v tem trenutku izpolnjuje vaša pričakovanja? 
 Sploh ne izpolnjuje 
 Deloma izpolnjuje 
 Izpolnjuje 
 Popolnoma izpolnjuje 
 
4. Kolikšna je verjetnost, da boste v roku enega leta zamenjali banko? 
 ni verjetno 
 komaj verjetno  
 malo verjetno 
 zelo verjetno 
 prav gotovo 
 
5. Glavni razlog zadovoljstva poslovanja z Banko IN? 
 Kakovost storitev 
 Ugodne cene storitev 
 Poslovanje 24 ur na dan  
 Zanesljivost 
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III. DEL: Prosim, da v tabeli ocenite posamezno vprašanje z ocenami od 1 
do 5 
 
1. V kolikšni meri po vašem mnenju spodnje trditve držijo za Banko Koper d.d.? Pri vsaki 
trditvi izberite ustrezen odgovor ( z oceno od 1 do 5) 
1 – sploh ne drži, 5 – popolnoma drži 
 
 dosega rezultate 1 2 3 4 5 
 je prestižna 1 2 3 4 5 
 je odzivna do komitentov 1 2 3 4 5 
 je zanesljiva 1 2 3 4 5 
 je učinkovita 1 2 3 4 5 
 je konkurenčna 1 2 3 4 5 
 je inovativna 1 2 3 4 5 
 je ekološko usmerjena 1 2 3 4 5 
 
 
2. Ocenite, koliko so za vas pomembni naslednjimi dejavniki glede na izkazano lojalnost 
oz. zvestobo Banki Koper d.d. (z oceno od 1 do 5)! 
1 – popolnoma nepomembno, 2 – nepomembno, 3 – bolj pomembno kot nepomembno, 4 
– pomembno, 5 – zelo pomembno 
 
 konkurenčnost obrestne mere in provizije  1 2 3 4 5 
 pestrost ponudbe storitev  1 2 3 4 5 
 osebni odnos in pristop – svetovanje 1 2 3 4 5 
 strokovnost  1 2 3 4 5 
 zanesljivost 1 2 3 4 5 
 informiranje, pomoč in svetovanje  1 2 3 4 5 
 dostopnost in ustreznost prostorov  1 2 3 4 5 
 spletno bančništvo 1 2 3 4 5 
 čas odzivnosti na povpraševanje storitve 1 2 3 4 5 
 ugled in zaupanje v banko 1 2 3 4 5 
 dosedanje izkušnje z banko  1 2 3 4 5 
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3. Ocenite, kako ste zadovoljni z naslednjimi dejavniki – storitvami v banki in delom 
zaposlenih glede na izkazano lojalnost oz. zvestobo Banki Koper d.d. (z oceno od 1 do 
5)! 
1 – zelo nezadovoljen, 2 – nezadovoljen, 3 –  bolj zadovoljen kot nezadovoljen, 4 – 
zadovoljen, 5 – zelo zadovoljen 
 
 konkurenčnost obrestne mere in provizije  1 2 3 4 5 
 pestrost ponudbe storitev  1 2 3 4 5 
 osebni odnos in pristop – svetovanje 1 2 3 4 5 
 strokovnost  1 2 3 4 5 
 pravočasnost,hitrost in zanesljivost 1 2 3 4 5 
 informiranje, pomoč in svetovanje  1 2 3 4 5 
 dostopnost in ustreznost prostorov  1 2 3 4 5 
 spletno bančništvo 1 2 3 4 5 
 čakalne vrste  1 2 3 4 5 
 delovni čas  1 2 3 4 5 
 ugled in zaupanje v banko  1 2 3 4 5 
 dosedanje izkušnje z banko  1 2 3 4 5 
 
 
Hvala za sodelovanje! 
